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RESUMEN

El objetivo del presente estudio es el disefio de la reingenieria de procesos
basado en calidad total en el Departamento de Ingenieria de la Empresa
SIMPLE C.A., con la finalidad de redisefar los procesos del departamento
medular de la empresa a nivel de costos, calidad, servicio y rapidez. Para
esto fue necesario el analisis de los procesos problematicos actuales, con el
fin de aplicarles reingenieria de procesos y calidad total que son
herramientas de gestidbn actualmente aplicadas para el crecimiento y
fortalecimiento de las empresas y que a su vez pretenden proporcionar
soluciones que permitan a las organizaciones enfrentarse a los retos que
exigen los clientes, al obstaculo que representa la competencia y por ultimo
al riesgo que supone un importante cambio en la empresa. La modalidad de
investigaciéon fue proyecto factible, siguiendo un tipo de investigacién de
campo, documental y descriptiva, para la cual se aplicaron instrumentos de
medicidn como entrevistas estructuradas, encuestas y observacion directa.
La metodologia de trabajo aplicada fue la propuesta por diferentes autores
como Jara (2013), Garcia (2010), Instituto de Ingenieros Industriales (2007)
para la elaboracion de una reingenieria de procesos integrando a estos la
direccién de la calidad total. Finalmente se elabord una propuesta con el
disefio de la nueva organizacién en donde se reinventaron los procesos
clave del Departamento de Ingenieria, logrando conocer la importancia e
innovacion al integrar la direccion de calidad total a un proceso de
reingenieria para asi garantizar la mejora continua de los procesos
redisefados e involucrando aspectos organizacionales basicos en una
empresa certificada.

Palabras clave: Reingenieria, Reingenieria de Procesos, Calidad Total,
Tecnologias de Informacion, ISO 9001, FODA.
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ABSTRACT

The main objective of this study is the design of the Business Process Re-
engineering (BPR), based in Total Quality Management (TQM) at the
Engineering Department of the company named SIMPLE C.A. The study
aims to redesign the processes of the core department of the company,
concerning costs, quality, services and promptness. In order to achieve this,
it was necessary to analysis the current problematic processes, looking to
apply a re-engineering and Total Quality Management, which are existing
managing tools in the growth and strengthening of companies. At the same
time, these tools try to offer solutions to the organizations when facing
challenges demanded by the customers, as well as the obstacle represented
by the competitors and finally, risk representing a relevant modification at the
company. This investigation has been made through the modality of a
feasible project, within a field and documentary research’s style. For this
reason, measuring instruments such as structured interviews, surveys and
direct observation were used.

Key words: Re-engineering, Processes Re-engineering Total Quality
Management, Information Technology, ISO 9001, SWOT.
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INTRODUCCION

La industria de la construccion es de gran influencia en la dinamica
econdmica del pais, demandando proyectos de envergadura que requieren
ser ejecutados en un alto estdndar de calidad, esto ocasiona una gran
competitividad en las empresas constructoras que para mantenerse a flote y
ser exitosas deben reinventarse y aplicar sistemas de gestion que
promuevan el progreso y mejoramiento continuo de los procesos clave de la

organizacion.

Muchas empresas necesitan cambios organizacionales rapidos, debido al
veloz desarrollo de la tecnologia y la innovacion para llevar a cabo los
procesos rutinarios, es ahi donde la reingenieria marca la pauta para nuevos
cambios en la forma de operar las empresas, siendo ésta la que en base a
su metodologia permite redisefiar radicalmente los procesos para alcanzar
mejoras espectaculares en términos de costos, calidad, servicio y rapidez,
tomando como referencia los siguientes aspectos: Varios oficios se combinan
en uno, los trabajadores tomaran decisiones, se fomentara el trabajo en

equipo, se reduciran las verificaciones y los controles.

Ademas es importante promover en la empresa una cultura de calidad que
permita la mejora continua de los procesos redisefiados, es alli donde surge
la necesidad de aplicar a los nuevos procesos la direccién de la calidad total
como factor generador de productos y servicios que cumplan ciertos
parametros establecidos y devuelvan clientes satisfechos a un menor costo.
Ambos conceptos lograran generar ventajas competitivas tanto a corto plazo
(en el caso de la reingenieria) como a largo plazo (en el caso de la Direccion
de la Calidad Total).

La presente investigacion propone el disefio de una reingenieria de

procesos basado en calidad total al Departamento de Ingenieria de la
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empresa SIMPLE, C.A., para satisfacer una necesidad imperante dentro de
la organizacion que de aplicarse permitira el crecimiento, fortalecimiento y

reposicionamiento de la empresa en el mercado.
El presente trabajo esta estructurado de la siguiente manera:

Capitulo I. Planteamiento del problema, esta referido al objeto del estudio,
se formulan el objetivo general y los objetivos especificos, base para el
desarrollo de la investigacion. Posteriormente se encuentra la justificacion,

alcances y limitaciones de la investigacion.

Capitulo Il. Marco teérico, esta referido al analisis de los antecedentes de
otras investigaciones que aportan informacion valiosa en relacién al tema en
estudio, asi como también las bases tedricas que fundamentaran a través de

las fuentes bibliograficas la posterior ejecucion de los objetivos establecidos.

Capitulo lll. Marco metodologico, describe la modalidad y el tipo de
investigacion, la poblacion 'y muestra seleccionada y las técnicas e

instrumentos de medicion y procesamiento de la informacion.

Capitulo IV. Resultados, se presentara el analisis y discusién de los
resultados que arrojaron los instrumentos de medicion aplicados como
producto de una metodologia definida. El analisis se sometera a un
tratamiento estadistico y aplicacién de representaciones graficas que seran

analizadas de acuerdo a la teoria estudiada.

Capitulo V. La propuesta, contendra el disefio de la nueva organizacién a
partir de los resultados obtenidos de la aplicacién de la metodologia de la
reingenieria de procesos y los basamentos de la calidad total.

15



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Actualmente a nivel mundial las empresas constructoras han venido
evolucionando a nivel gerencial y han tenido que aplicar diferentes
herramientas administrativas y de gestion que las ayuden a mejorar sus
procesos y en consecuencia sus productos y servicios, esto las hace
mantenerse en los mas altos perfiles generando mayor competitividad entre
empresas que manejan el mismo rubro o que simplemente desean tener
resultados favorablemente parecidos a los aplicados por otras que ya han
tenido éxito (Pellizer, 2013).

En los afios 70 se inicia el movimiento de la calidad total basado en tres
principios: enfoque al cliente, la mejora continua y el trabajo en equipo y es
durante los afos 80 que se inicia la investigaciéon de los sistemas de
informacion bajo la premisa de ser empleados por las organizaciones con
grandes expectativas de obtener incrementos en su productividad; sin
embargo, el resultado no fue el esperado. Segun Rodriguez (1996) los
investigadores y expertos concluyeron que era necesario organizar las
actividades de las empresas sobre la base de los procesos.

A partir de este momento nace la reingenieria como resultado de estos
dos hechos, con la necesidad de modificar los sistemas de gestion para darle
un uso mas avanzado a las nuevas tecnologias de informacién generadas en
los 80, esta consistiria en redisefar tanto las tecnologias, como la mejora
continua de manera radical, segun Hammer y Champy (1994) la reingenieria

es: “La revision fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar
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mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de
rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez” (p.34). Por tanto,
la reingenieria supone un cambio radical de los procesos, dirigido de arriba
hacia abajo en la organizacion.

Empresas grandes y exitosas de diferentes rubros se han visto en la
necesidad de redisefar sus procesos debido a que se encontraban
caducados, comenzaron a generar pérdidas, su competencia crecio
exponencialmente y se vieron en la necesidad de implantar metodologias
innovadoras, por tal motivo decidieron dar el paso y aplicaron con éxito la
reingenieria con la premisa de que el futuro es ahora y no se debe esperar
que la empresa decaiga para enfrentar nuevos cambios (Hammer y Champy,
1994).

Este pensamiento es necesario implantarlo en las constructoras
nacionales, tomando en cuenta que actualmente el pais adolece de
empresas cuyo perfil este abocado ala calidad de su gestidén y sus procesos,
empresas que se encuentren certificadas y que - atraigan proyectos
innovadores y ambiciosos, esto queda demostrado al conocer los miembros
actuales en la asociacion civil encargada de desarrollar en Venezuela las
actividades de normalizacion Fondo para la Normalizacion y Certificacion de
la Calidad FONDONORMA, en donde la empresa constructora es escasa en
su certificacion.

Ademas, la industria de la construccion es de gran influencia en la
dindmica econdmica del pais ya que genera un movimiento de intercambio
de bienes y servicios de efecto inmediato, el cual sera mayor o menor de
acuerdo a como se inyecten y se administren sus recursos, ésta a su vez
provee de empleo a un gran niumero de mano de obra no calificada y aporta
soluciones habitacionales, de comunicacién y de crecimiento en la
infraestructura del pais. En Venezuela el sector construccion representa el

10% del PIB no petrolero y emplea al 8% de los trabajadores venezolanos,
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siendo un motor econdmico cuyo decrecimiento debe preocupar (Saez,
2006).

SIMPLE C.A., empresa sujeta a estudio de este proyecto, esta dedicada a
la planificacién, proyeccién y ejecucién de obras civiles para entes publicos o
privados, que debido a la compleja situacién econdmica actual del pais, en la
qgue la busqueda de insumos para las obras se ha hecho tan dificil, ha tenido
que ampliar su campo en la elaboracién de proyectos especificamente en el
calculo estructural y ha disminuido en gran proporcion la ejecucion de las
obras, esto origina que la mayor entrada de dinero este motivada a los
proyectos que se calculan, razon por la cual actualmente el gerente general
de la empresa se ha visto en la necesidad de buscar estrategias que le
permitan avanzar y adaptarse a las exigencias actuales en sistemas de
gestion de calidad y sistematizacion de los procesos, que le ayude a
posicionarse entre sus mas fuertes competidores locales y nacionales.

La estructura organizacional de la.empresa se puede describir horizontal o
plana ya que su gerente general es tanto la cabeza de la empresa como el
jefe de cada uno de los departamentos que la constituyen, esto aparte de
promover la toma de decisiones rapida entre los trabajadores y disminuir los
costos de gestidbn ocasiona que no se prioricen las actividades a tiempo, que
las funciones de cada trabajador no estén completamente claras y hace
practicamente nulo el seguimiento y control de los procesos que se ejecutan.

El departamento de ingenieria de la empresa SIMPLE C.A. esta formado
por un equipo de ingenieros proyectistas y dibujantes; este departamento
tiene un largo periodo de tiempo atravesando por diferentes problematicas,
una de ellas es la continua desercion del personal en los puestos de trabajo
motivado a factores como: la situacién econémica, politica y social actual del
pais y la desmotivacion por el salario por debajo del tabulador ofrecido, esta
situacion conlleva a realizar nuevas contrataciones para esta area, por lo

que el personal que ingresa lo hace de manera abrupta, sin familiarizarse
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con la forma en como se ejecutan las actividades en la empresa y con gran
incertidumbre respecto a sus funciones y responsabilidades.

Un grave problema ocasionado por la renuncia a los puestos de trabajo,
es que los proyectos que se iban ejecutando quedan desiertos y deben ser
retomados de forma rapida por los nuevos ingenieros, este cambio genera
discontinuidad en los procesos de calculo que ademas no se encuentran
debidamente documentados y sistematizados, ocasionando retrabajo ya que
la mayor parte del tiempo se retoman los proyectos desde su inicio, debido a
que no existe una estandarizacion de los procesos que permita dar
continuidad a los calculos o planos previamente elaborados, por esto se
generan continuos errores de calculo y en consecuencia se alarga el tiempo
de ejecuciéon del proyecto, disminuyendo las ganancias estimadas para la
empresa en gran proporcion y causando descontento en los clientes que son
los afectados finalmente por el retraso en las entregas y por la inflacion de
los insumos.

Esta problematica se acrecenta por la falta de control y seguimiento en los
procesos, el deficiente flujo de informacién entre los responsables de los
proyectos, la ausencia de documentaciéon formal, la necesidad de aplicacion
de estandares y normativas de calidad y la inexistencia de planificaciéon de
las actividades, generan absoluta preocupacion y necesidad de aplicar
herramientas gerenciales de calidad, pero que a su vez no conlleven a largos
periodos de tiempo en el redisefio de los procesos.

De acuerdo a lo planteado anteriormente, esta investigacién se orient6 a
disefiar la reingenieria de procesos al departamento de ingenieria de la
empresa SIMPLE C.A. basada en calidad total. Para cumplir dicho propoésito

se hizo necesario responder las siguientes interrogantes:

¢ Existen procesos sistematizados que permitan su continuidad cuando

existe un cambio de personal en el departamento de ingenieria?
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¢ Como es el flujo de la informacion actualmente entre los profesionales

involucrados en un mismo proyecto?

¢ Tiene claro el personal las funciones que deben desempefiar segun su

cargo?

¢ Poseen alguna herramienta de planificacién de las actividades previa al

inicio de los proyectos?

¢ Utilizan estandares de calidad en la elaboracién de sus proyectos?
¢, Como se documentan los procesos?

¢ Qué tan frecuentemente devuelven los proyectos para correcciones?

¢ Aplican algun tipo de indicadores de gestion?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Disefiar la reingenieria de procesos basada en calidad total para el

departamento de ingenieria de la empresa SIMPLE C.A.

Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la problematica actual del departamento de ingenieria de
la empresa SIMPLE C.A. en relacién a los procesos operativos, el
desempefio del talento humano, la determinacién del flujo de trabajo y
la interdependencia entre actividades.

2. Describir los procesos de la empresa para implantar sistemas y
estandares de calidad.

3. Disenar la reingenieria de procesos en estudio, basada en el método
de calidad total.
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Justificacion de la Investigacion

A nivel investigativo lograra desarrollar una metodologia elaborada bajo
herramientas gerenciales y administrativas, basada en las exigencias
actuales a nivel mundial de ofrecer productos o servicios realizados bajo
altos estandares de calidad y podra ser aplicada en el departamento de
ingenieria y proyectos de cualquier empresa constructora que busque
innovar en la realizacién de sus procesos.

Desde el punto de vista gerencial, la aplicacion de la calidad total es una
tendencia actual que se ha convertido en una razén de supervivencia
institucional y empresarial y que en cualquier empresa contribuye a la
elaboracién de procesos competitivos, permitiéndole permanecer y crecer en
el mercado, consiguiendo mejoras a corto plazo con resultados claramente
visibles y manteniéndose siempre a la par de los avances tecnolégicos.

A nivel organizacional promovera la integraciéon de los trabajadores de la
empresa en pro de un objetivo en comun, ya que la reingenieria necesita de
un cambio de mentalidad en general, que traera beneficios econémicos a
corto plazo tanto a trabajadores como accionistas.

A nivel econdmico, con la implantacién de las metodologias de
reingenieria y calidad total habra una reduccion de los procesos calificados
como defectuosos y de poco rendimiento, lo que provocara el
aprovechamiento de los recursos y la optimizacion de los tiempos de
ejecucion de los proyectos, evitando gastos innecesarios y perdidas en el

producto final.

Alcances y Limitaciones

Alcance

A partir de esta investigacion se pudo realizar un estudio minucioso en el

Departamento de Ingenieria de la Empresa SIMPLE C.A. especificamente en
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los procesos de calculo estructural, para lograr una reinvencién de forma
radical de los procesos que presentan dificultades estructurandolos con
estandares de calidad en base a una metodologia estudiada y aplicada con
éxito en grandes empresas a nivel mundial, apuntando a la satisfaccién de
los clientes y al aprovechamiento de los recursos humanos y financieros en
pro de un correcto sistema que reimpulse y beneficie a accionistas y

trabajadores.

Limitaciones

El presente estudio se enfocé directamente en el departamento de
ingenieria de la empresa SIMPLE C.A., departamento en el cual existe
actualmente mayor problematica a nivel de los procesos, de flujo vy
documentaciéon de la informacion, planificacion y control siendo las
limitaciones enfrentadas el obtener la informacion necesaria y en el tiempo

requerido para la aplicacién de las encuestas al personal colaborador.
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Bodero, (2012) en su trabajo titulado Disefio de un Sistema de Control de
Gestién Aplicando Reingenieria de Procesos y Lean Construction al Area de
Proyectos en una Empresa que se Dedica a la Construccion de Obras Civiles
en la Universidad Politécnica del Litoral en Guayaquil, Ecuador, y para optar
al titulo de Ingeniero en Auditoria y Contaduria Publica Autorizada, persigue
en su objetivo general disefiar e implementar en una empresa constructora
local en crecimiento, un sistema de control de gestién enfocado en la
ejecucion de obras, con el fin de reducir gastos mediante un control mas
eficiente de los recursos y una mejor planificacion de sus actividades.

En esta investigacion el autor realiza una reinvencion de los procesos
calificados como problematicos pero aplicando una  metodologia de
reduccion de pérdidas o “Lean Construction”, ademas aplica herramientas
para crear una cultura organizacional de trabajo ordenado y sistematico que
representa gran ayuda para conocer los puntos criticos de la empresa,
debido a que al estudiar el area mas importante también se llega a conocer
las areas interrelacionadas, lo cual evidencio la falta de control en puestos
claves que genera interrupciones en el flujo de trabajo y que puede atrasar
las obras a pesar de haberse realizado una planificacion maestra.

Este ultimo punto tiene gran relaciéon con uno de los objetivos especificos
planteados en la presente investigaciéon ya que orientd a la revisién de las
areas interrelacionadas al departamento en estudio para evitar pasar por alto

actividades cuya relacion con este pueda conllevar a atrasos importantes, del
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mismo modo, la metodologia que utilizan es investigacion documental,
entrevistas y encuestas al personal del area de proyectos, recoleccién de
datos e informacion de la empresa, para finalmente crear y documentar los
procesos de planificaciéon y control de proyectos.

Asimismo se tomdé como modelo para la presente investigacion la forma
en como definen el marco institucional, los indicadores de gestion, las
evaluaciones de desempefio y el manejo adecuado de la cadena de
informacion, partiendo de una empresa que en la actualidad lleva los
procesos de manera empirica y que buscan ser reinventados, problematica

con bastante semejanza a la tratada en este trabajo.

Jara (2013) en su investigaciéon de trabajo especial de grado titulado
Reingenieria de Procesos para la Empresa Hbay Construcciones de la
Ciudad de Nueva Loja, Provincia de Sucumbios en la Universidad Nacional
de Loja, Ecuador, para optar al titulo de Ingeniero Comercial, tiene como
objetivo efectuar un estudio minucioso de la empresa, para determinar los
procesos con dificultades que requieren replanteamiento evidenciados en la
problematica operativa que atraviesa la organizacion y cuyos resultados
generales son evidentemente mejorables.

A lo largo de la investigacién y con la metodologia aplicada se dieron
cuenta que existian diversos procesos que estaban anteriormente
establecidos y que habian sido olvidados por los empleados pero que eran
realmente favorables ya que representaban wuna ventaja para Ia
maximizacion de los resultados. Ademas de esto, en la conclusiéon realza
que para la elaboracién de los nuevos procesos que intervienen en las
variadas actividades, se tomaron en cuenta diferentes esquemas
competitivos, con el fin de determinar el impacto que produciria la
implementacion de una reingenieria de procesos en la empresa.

Estos aspectos apoyan la decision de la presente investigacion en realizar

el disefio de una reingenieria en una empresa que presenta problematica en
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la forma en como se llevan a cabo los procesos y que se ve en la necesidad
de mejoramiento, puesto que repercutira inmediatamente en ahorros y
aprovechamiento de los recursos y ganancias tras la implementacién del

cambio.

Benitez, (2012) en su trabajo titulado Gestion de Calidad en las Fases de
Ejecucion de Proyectos de Construccion Educativos De la Gobernacion del
Estado Zulia en la Universidad del Zulia, Venezuela, para optar al titulo de
Magister en Gerencia de la Construccion, tiene como objetivo principal de su
investigacion evaluar la gestion de calidad en la fase de ejecucion de
proyectos de construccidon educativos en la Gobernacion del estado Zulia,
para lo cual sustentd sus basamentos tedricos en la Norma ISO 9000 (Version
2000) y la guia PMBOK. Benitez recalca que de asegurarse una correcta
gestion de la calidad en las fases de proyecto se lograra un mejor resultado
en la ejecucion del proyecto ya que no quedan eslabones sueltos entre el
proyecto y la construccion, permitiendo la optimizacion del tiempo en obra.

Esta tesis de maestria relata la importancia para las organizaciones de
seleccionar herramientas adecuadas para mejorar los procesos individuales y
globales, de acuerdo a sus necesidades especificas y para esto es necesario
saber que los sistemas de aseguramiento de la calidad y las certificaciones de
la calidad son programas integrales de la Gestidn de la Calidad que requieren
esfuerzo, creatividad y constancia. Su investigacidén siguié la modalidad de
campo Yy descriptiva con un disefio no experimental, utilizando como técnica
de recoleccién de datos el cuestionario tipo Likert, cuya interpretacion y
analisis se basd en la aplicacion de la estadistica descriptiva utilizando tablas
y graficos.

El aporte que dio esta investigacion fue amplio ya que basa la
investigacion en la fase de proyectos, igual que la presente investigacion,

cuyo caso en estudio es el Departamento de Ingenieria y sus procesos claves
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se llevan a cabo basicamente en la fase de proyectos, ademas otorga una
vision de la calidad total como alternativa al cambio y mejoramiento
progresivo, que finalmente genera resultados positivos y de progreso a nivel
organizacional.

La conclusion de este trabajo afirma que el desconocimiento del plan de
calidad y la falta de orientacidn de todos los recursos y esfuerzos para la
obtencién de un producto con altos estandares de calidad es la causa
principal de que un sistema de gestion de calidad fracase, por tal motivo
enfatiza que el primer paso para la certificacion y aplicacién de cualquier
sistema de calidad es que tanto los directivos como el personal en general
cambien tanto su forma de ver la organizacién como la manera de realizar
sus actividades cotidianas y se aboquen a cumplir los mismos objetivos, ya

que esto se traduce en beneficios en todas las direcciones.
Bases Tedricas

Segun Arias (1999) las bases tedricas son un conjunto de conceptos que
constituyen un enfoque dirigido a explicar un fenébmeno. En este caso, este
apartado explicara los conceptos que permitiran generar la solucidén mas

optima al problema planteado, entre ellas se tienen:

¢ Reingenieria

e Procesos

¢ Reingenieria de Procesos
e Calidad Total

¢ Normas ISO 9000

e Matriz FODA

Fundamentos y Conceptos de la Reingenieria

La reingenieria, o también conocida como Business Process Re-
engineering (BPR), es una herramienta de gestiéon de empresas que tiene

sus origenes en los afios noventa a raiz de la combinacion de dos hechos
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importantes: el primero, fue la investigacién de los sistemas de informacion
(Sl) durante los afios ochenta y el segundo hecho fue el movimiento de
calidad total, que surge en los afos setenta, basado en tres principios:
enfoque al cliente, la mejora continua y el trabajo en equipo (Gonzalez,
1999). La reingenieria es un producto de estos dos hechos, que consiste en
redisefar tanto las tecnologias como la mejora continua de manera radical,
con el fin de obtener resultados cualitativos y cuantitativos (Hammer vy
Champy, 1994).

Reingenieria:

La definicibn mas aceptada de la reingenieria la cre6 Hammer y Champy
(1994) como la: “revision fundamental y el redisefo radical de procesos para
alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de
rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez” (p.34). Esta
definicion involucra cuatro palabras claves: Fundamental, Radical,
Espectacular y Procesos.

e Fundamental: Al emprender la reingenieria el individuo debe hacerse
estas preguntas sobre la compafia ¢Por qué hacemos lo que
estamos haciendo? y ¢ Por qué lo hacemos en esa forma? Esto obliga
a examinar las reglas y el manejo de los negocios y muchas veces
llegamos a la conclusibn de que estas reglas pueden estar
anticuadas, equivocadas e inadecuadas.

e Radical: Esto significa descartar todas las estructuras y procesos
existentes e inventar modos nuevos de realizar las actividades. Es la
reinvencién del negocio no la modificacién del mismo.

e Espectacular: La reingenieria consiste en dar saltos gigantes de
rendimiento no es cuestion de hacer mejoras incrementales.

e Procesos: Es la palabra clave mas importante, ya que muchas
personas de negocios se enfocan en tareas, oficios, personas y

estructuras pero no se orientan a los procesos, las tareas individuales
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dentro de un proceso son importantes pero ninguna tiene importancia

si el proceso global no funciona. Hammer y Champy (1994).

La teoria de Hammer y Champy (1994), explica que la reingenieria es
empezar de cero, en una hoja en blanco, considerando que practicamente
todo lo que se hacia antes como empresa, pareceria estar mal hecho segun
los resultados obtenidos, por lo tanto, la reingenieria se plantea repensar y
rehacer los procesos de una organizacién en funcién de dos argumentos
centrales:

o El argumento pro accion, consiste en la razén fundamental del
porqué se quiere o debe cambiar. Este argumento debe ser
global, conciso, persuasivo y contundente, apoyado en hechos
concretos sentando un hecho vigoroso pero sin exagerar y
persuasivo de modo que la organizaciéon se convenza de que la
mejor alternativa es la reingenieria.

e El argumento pro vision, definido por Hammer y Champy
(1994) como el iman y que consiste en la vision que les atrae, es
decir el objetivo que se esta buscando con el cambio. Mientras
mas clara sea la visién de lo que se busca mas facilmente se
encaminara hacia ello y podra lograrse. Esa vision, desde la
Teoria del Caos, es un impulsor auto organizador, que permite
alinear a todos los miembros de una organizacién hacia el

mismo fin y el restablecimiento del orden.

La reingenieria, es un proceso que debe realizarse de arriba hacia abajo,
es decir que debe ser iniciada por el lider de una organizacion enfocado en la
busqueda de avances trascendentales. Si no existe voluntad politica de
llevarla a cabo, si no hay decisién y si no se canalizan recursos a la misma,
esta no prosperara. Ademas la reingenieria requiere de un impulso de
refuerzo en sentido inverso, es decir de abajo hacia arriba, ya que si no se

involucra en la misma a todos los miembros de la organizacién, entonces
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fracasara, ya que en el mejor de los casos la gente de abajo trabajara en otro
sentido o direccién, o simplemente saboteard el cambio. Sin embargo, la
principal advertencia de la reingenieria es que si no se estad convencido de
llevarla a cabo o de sus bondades, lo mejor es ni siquiera empezar el cambio
(Jara, 2013).

Lo interesante de la reingenieria es que no hay un "modelo" o metodologia
exacta para llevarla a cabo, cada empresa tiene que hacer su propio
proyecto de reingenieria, aunque si hay ciertos principios de valor universal
que pueden ser aplicados en practicamente todas las organizaciones
partiendo de la premisa de Hammer y Champy (1994) que: “para hacer frente
a las demandas contemporaneas de calidad, servicio, flexibilidad y bajo costo
los procesos deben ser sencillos” (pag. 54), asimismo, hay una cierta
metodologia que se puede rescatar de la experiencia de casos exitosos.

Lo mas importante es un cambio de mentalidad o de enfoque, no se debe
pensar ya en tareas aisladas, sino en procesos integrados, la vision es
holistica para trabajar de forma integrada y dinamica. En otras palabras se
tiene que reintegrar todos los procesos, verlos en forma global. Hammer y
Champy (1994) sefalan que: “La reingenieria determina primero que debe
hacer una compaiiia, luego como debe hacerlo. No da nada por sentado. Se

olvida por completo de lo que es y se concentra en lo que debe ser” (p. 35).

Las caracteristicas que definen la reingenieria son:

+ Laidentificacién y redisefo de los procesos de negocio
+ La aplicacion de las tecnologias de informacion

» Laimplementacion generada por la direccion. (Jara, 2013)

Concepto de Procesos:

Los procesos se pueden explicar de varias maneras segun esta definido

por Bonilla (2006), entre las cuales se pueden mencionar las siguientes:
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o Actividad que se lleva a cabo en una serie de etapas para
producir un resultado especifico o un grupo coherente de
resultados especificos, o bien como un grupo de acciones que
tienen un propésito comun que hace avanzar el negocio en alguna
forma.

o Organizacion racional de personas, materiales, energia, equipos y
procedimientos en actividades concebidas para producir un
resultado final especifico.

o Conjunto de pasos que se realizan de forma sucesiva en distintas
dependencias, con el objeto de transformar una serie de entradas
especificas en una salida (bienes o servicios) deseadas,

afnadiendo valor.

Clasificacion de los Procesos

Bonilla (2006), clasifica los procesos de la siguiente forma:
Los procesos clave que son los que hacen realidad la mision
organizacional. A través de ellos es posible satisfacer las
necesidades de la comunidad, asi como capitalizar las

posibilidades de la organizacién y del entorno.

Los procesos estratégicos los cuales introducen las acciones
tacticas de la organizacién, las que permiten asumir con
caracteristicas propias la responsabilidad de producir unos

resultados definidos

Los procesos de apoyo que soportan el desarrollo de los
demas procesos, introduciendo las herramientas logisticas

requeridas en la organizacion.

Segun Garcia (2010), la importancia de los procesos en la reingenieria es

que estos pueden ser eficientes o ineficientes ya que dependiendo del
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numero de puntos de control, revisiones, autorizaciones y otros
procedimientos que interviene dentro de un proceso se puede obtener un
nivel 6ptimo de trabajo hasta un nivel pésimo.

Aqui entra en juego la reingenieria de procesos, la cual se encarga de
detectar los puntos mas vulnerables dentro de la organizacién, para
fortalecerlos; ya que primero es necesario descomponer los procesos entre
los estratégicos y los no estratégicos. Los procesos estratégicos pueden ser
capaces de alcanzar los objetivos primarios y los no estratégicos pueden ser
de alto impacto para el personal dependiendo de la naturaleza del proceso.

Antes de plantear un proyecto de reingenieria se debe tomar en cuenta
que los procesos no deben ser modificados si antes no se ha previsto que se

modifiquen los elementos que la sostengan (Jara, 2013).

Reingenieria de Procesos:

Schuldt (1999), explica que la reingenieria de procesos es una
herramienta gerencial moderna, orientada al mejoramiento de los procesos.
Su adecuada aplicacidén seguida de innovacién y mejoramientos continuos le
permite mantenerse en competitividad, pero en ningin momento puede por
si sola ser la solucién a los males, problemas o falencias de la organizacién y
su aplicacion no garantiza tampoco el éxito de la empresa.

En términos generales, la reingenieria es una metodologia apropiada para
revisar y redisefiar procesos, asi como para implementarlos. Enfocandose en
agregar valor a cada uno de los pasos de un proceso y eliminar aquellos que
no den o no puedan dar ningun valor agregado, siendo muy apropiada para
generar organizaciones horizontales y organizaciones por procesos, asi
como para reducir costos, optimizar tiempos, mejorar el servicio y los
productos, mejorar la motivacion y la participacion del personal (Garcia,
2010).
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La aplicacion de la reingenieria de procesos va enfocada: a reducir los
costos, a mejorar la calidad, a aumentar los ingresos, a mejorar la orientaciéon
al cliente y a racionalizar la operacion (Schuldt, 1999).

Asi los factores que habilitan el cambio son: los factores tecnolégicos, los
humanos y los organizacionales. Al concentrarse la reingenieria en los
procesos se asegura la calidad del disefio y actua también como un
mecanismo de retroalimentaciéon para la mejora continua. La figura 1 indica

que se debe hacer reingenieria cuando:

Figura 1: ¢Cuando hacer Reingenieria? Tomado del Instituto de
Ingenieros Industriales, "Mas alla de la Reingenieria", (p.8), CECSA, México,
2007.

Tecnologias de Informacién (Tl)

Las tecnologias de informacién son un concepto complementario a los
sistemas de informacién (Sl). Segun Cohen y Asin (2009):

Estas permiten y dan soporte a la construccion y operacion de
los sistemas de informacion y son tecnologias de hardware,
software, de almacenamiento y de comunicaciones. Estas
tecnologias forman la infraestructura tecnolégica de la empresa,
gue provee una plataforma en la cual la compafia construye y
opera los sistemas de informacién”. (p. 8)
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En la actualidad los SI cumplen tres objetivos basicos dentro de las

organizaciones:

Automatizan los procesos operativos.
2. Proporcionan informacién que sirve de apoyo en el proceso de toma
de decisiones.

3. Logran ventajas competitivas a través de su implantacién y uso.

La tecnologia de la Informacién es fundamental para la calidad de las
organizaciones modernas debido a los altos volumenes de informaciéon que
se deben procesar y a que los clientes exigen sus productos y servicios con
una velocidad cada vez mayor. Su uso inteligente lleva a una mejora de la
calidad y productividad, fomentando la ventaja competitiva, aun mas cuando
es utilizada para que los procesos se elaboren de forma mas sencilla (Evans
y Lindsay, 2008).

Relacion entre Tecnologia de la'informacion y Reingenieria de

Procesos.

Hammer y Champy (1994) consideran a la Tl como la llave que permite la
reingenieria de procesos. Estos autores establecen que en realidad ella
existe mucho antes que se inventaran las computadoras y la tecnologia de
las comunicaciones. Para ellos, el corazon de la reingenieria es la nocién de
pensamientos discontinuos. Esta regla de disefio de trabajo esta basada en
presunciones sobre tecnologia, gente y metas organizativas viejas, sugieren
los siguientes principios de reingenieria:

e Organizar alrededor de resultados y no de puntos.

e Hacer que quienes utilizan los productos del proceso, realicen los
procesos.

e Introducir la informacién obtenida del proceso del trabajo al
trabajo que se realiza y construir controles sobre el proceso.

e Unir actividades paralelas, en lugar de interactuar sus resultados

e Tratar los recursos dispersos como si estuvieran centralizados

e Colocar la decision donde el trabajo sea realizado
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e Capturar informacion una vez y de la fuente.

Habilitadores organizacionales para el cambio.

Segun Garcia (2010) dentro de los habilitadores del cambio para la

innovacion de los procesos estan:

1. Tecnologia de informacion (TI), estas pueden impactar de nueve
maneras; automatizacion, informacioén, secuencial, rastreo,
analitico, geografico, integral, intelectual, reduccibn de

intermediarios.

2. Las organizaciones y recursos para la innovacion de los procesos

pueden ser estructurales y culturales.

e Estructurales. Adaptar una estructura de equipo puede obtener
beneficios tales.como: obtener habilidades multifuncionales en una
sola unidad de trabajo, incrementar la probabilidad de que un
proceso incluya requerimientos multifuncionales, mejorar la calidad
de vida del trabajo, llevar acabo diversidad de actividades para
soluciones de problemas y proporcionar oportunidad a los
individuos a resolver los mismos.

e Culturales. La cultura organizacional incluye la participacion de los
empleados en la toma de decisiones y la comunicacion es mas
abierta y menos jerarquica, con este tipo de estructura las
empresas se orientan a obtener mayor productividad y satisfaccion
de los empleados. En la innovacion de los procesos los cambios
culturales se hacen con la intencion de dar un desarrollo a los
empleados para que tomen decisiones sobre la operacién de los
procesos en las que participan
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3. Las Tl también se desarrollan con los habilitadores de cambio en
especial con los culturales; se provee a los empleados de
informacion que les permite tomar decisiones de sus procesos;
permiten un mayor control y visualizar el conocimiento que los
empleados tiene del proceso, también las Tl ayudan a dictar a los
empleados la manera precisa en la que cada paso de un proceso

debe ser realizado.

4. Los recursos humanos se consideran habilitador de la innovacion
de procesos. Las habilidades de los empleados en los nuevos
procesos se requieren para adaptarse a ellos y manejar nuevos
sistemas, esto implica que la organizacion debe proporcionar

politicas de recurso humano, y motivacién en el trabajo.

Uno de los problemas mas dificiles que enfrenta cualquier proyecto de
reingenieria es crear un sentimiento de compromiso de los empleados, y
sobre todo convencerlos de que los nuevos procesos que han sido
disefiados ofrecen beneficios y son buenos. La cultura y estructura
organizacional y algunos aspectos de recursos humanos se consideran parte
de los habilitadores del cambio, en conjunto con las Tl. Una empresa debe
saber administrar el cambio considerando estos aspectos, no soélo
tecnolégicos sino también sociales, es decir, sin perder de vista el

compromiso y motivacion de los empleados (Pendlebury, 1999).

Reconstruccion de los Procesos:

Si bien no existe una metodologia exacta para la aplicacion de la
reingenieria, las empresas que la han aplicado con éxito el redisefio de sus
procesos coinciden segun Hammer y Champy (1994) en que todas

involucran los siguientes aspectos en sus procesos reinventados:

e Varios oficios se combinan en uno.
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e Los trabajadores toman decisiones.

e Los pasos del proceso se ejecutan en orden natural.
e Los procesos tienen multiples versiones.

e Eltrabajo se realiza en el sitio razonable.

e Se reducen las verificaciones y los controles.

e La conciliacion se minimiza.

e Un gerente de caso ofrece solo un punto de contacto.

e Prevalecen operaciones hibridas centralizadas-descentralizadas.

Modelo de una Reingenieria de Procesos

Son muchas las metodologias planteadas para generar un modelo de
reingenieria de procesos, pero los autores Jara (2013), Garcia (2010),
Instituto de Ingenieros Industriales (2007), entre otros, coinciden en que para
realizar un proceso de reingenieria en general, se deben tomar en cuenta las

siguientes fases:

Definir el proyecto: Esta actividad pretende establecer el
alcance del proyecto, los objetivos especificos que se tienen al
enfrentar la reingenieria. La definicidn incluye tanto el objetivo que
persigue la reingenieria como el ambito que cubrira el proyecto. En
esta etapa también se determinan los instrumentos de analisis y se
identifican los referentes comunes. Para establecer el objetivo de la
reingenieria, se debe definir cual es la prospectiva de la
organizaciéon, esto tiene que ver con los mercados vy
productos/servicios que cubre o planea cubrir, con la diferenciacién
que se desea con respecto a la competencia en funcién a las metas

y los objetivos econémicos.

Andlisis de la situacion actual: Consiste en el desarrollo de un

diagnoéstico de la situacién en la que se encuentra actualmente la
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organizacion. Se debe realizar la identificacion de los procesos
estratégicos y operativos existentes o necesarios, y creacion de un

mapa (un modelo) de dichos procesos Para esto se debe evaluar:

1. La Organizacion: Conocer la organizacibn en toda su
extension: historia, tecnologia, productos y servicios ofrecidos,
practicas y tendencias, estrategias y politicas, dimensién, recursos
utilizados, reglamentacion, desarrollo futuro esperado del sector al
que pertenece, gestion financiera, cargas de trabajo, prospectiva,
estructura, administracion, flujo de informacion administrativa y

plataforma tecnolégica.

2. Entorno: Tendencias de la demanda de los productos y
servicios ofrecidos por la institucién, caracteristicas de los clientes
(usuarios), competidores, proveedores, reglamentaciones que la
afectan. En especial comprender cuales son las necesidades del

cliente, tanto interno como externo.

3. Flujo de los procesos: Informaciéon documentada sobre los
procesos tanto administrativos como de servicios y técnicos de la
institucion para observar como se estan haciendo las cosas en el
momento actual. Se debe dar en esta fase respuesta a preguntas
como: ¢ por qué hacemos lo que hacemos? y ¢ por qué lo hacemos

en la forma que lo hacemos?

4. Paradigmas empresariales: Examinar los supuestos
conscientes e inconscientes de la compafia y cuestionar los

supuestos que no son validos.

Diagnodstico: Después del analisis de la situacion actual, se
realiza un diagnéstico y jerarquizacion a partir de mapa de

procesos, de las necesidades mas apremiantes de la institucion y
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de las limitaciones y debilidades que tiene para llevar a cabo una
gestion eficiente, esto para la determinacién de los procesos clave,
gue se abordaran primero o con mayor interés. En esta etapa se
definen, ademas, los nuevos objetivos de la organizacién, las

necesidades y limitaciones de informacion y control.

Disefo de la nueva organizacion: En esta etapa a partir de la
visibn de los nuevos procesos mejorados, se recoge toda la
informacion de las etapas anteriores y se crea una organizacion tal

que cubra las necesidades y limitaciones de la organizacion actual.
Es asi como se redisefan:

1. Flujos de procesos: Los procesos que se han reconocido
como puntos algidos en la organizacion se revisan, reestructurando
aquellos que se consideran validos pero que no se estan llevando a
cabo adecuadamente o que presentan fallas evidentes, eliminando
aquellos que no agregan valor al producto final o que son obsoletos
y se crean los que no se estan llevando a cabo en la actualidad y

que son basicos para el adecuado funcionamiento de la institucién.

2. Flujos de informacion: Consiste en definir las clases de
documentos, los aspectos de la documentacion, las clases de
archivos y sus nuevos flujos y todo lo que conlleve a establecer un

adecuado sistema de informacién gerencial.

3. Organizacion: Disefo de las caracteristicas generales de la
nueva estructura organizacional de la compainiia, cargos y perfiles
de éstos, funciones, mercadeo de los servicios, gestion financiera,

cargas de trabajo y cultura organizacional.

38



4, Estrategias y politicas: Cémo se llevaran a cabo todos los
procesos de la nueva empresa para responder adecuadamente a

las nuevas exigencias del entorno.

5. Paradigmas empresariales: Nuevas creencias, nhuevas

formas de hacer las cosas.

6. Plataforma tecnoldgica: Determinar las caracteristicas vy
configuraciones necesarias del software y el hardware que permitan

agilizar los procesos en la compaiiia.

7. Productos o servicios: Proporcionar las caracteristicas del
producto o servicio fundamentales para satisfacer las necesidades

del cliente.

Generalmente, en esta etapa de disefio de la nueva
organizacion, se definen varias alternativas y se evalla su impacto

para finalmente seleccionar la mas adecuada.

Implantacién: Poner en marcha el prototipo de la nueva
organizacién es uno de los pasos mas dificiles de la reingenieria,
mas aun si existe la sospecha de que habra reduccién de personal
tanto administrativo como de planta, se trata pues, en esta fase, de
minimizar los traumatismos que pueda implicar la implantacién del
nuevo modelo en la estructura actual de la organizacion. Incluye un
gran esfuerzo de capacitacion, ademas de la creacién de cargos,
compra de equipos y consecucion de la infraestructura general para
llevar a cabo la “nueva empresa”. En esta etapa el tiempo es una
restriccion primaria, es necesario reducir la incertidumbre tanto

como sea posible.
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La Calidad en la Historia

Después de la segunda Guerra mundial entre finales de 1940 y principios
de 1950 Estados Unidos sufri6 una escasez de bienes de consumo que hizo
que la produccidon se convirtiera en la prioridad principal. Para estos
momentos la calidad era una responsabilidad solo de los gerentes de calidad
mientras que la direccibn mostraba poco interés en el mejoramiento de la

calidad y la prevencion de defectos y errores (Evans y Lindsay, 2008).

Fue entonces cuando dos asesores estadounidenses llamados Joseph
Juran y W. Edwards Deming presentaron a los japoneses técnicas de control
estadistico de la calidad para ayudarlos en sus esfuerzos de reconstruccion
del pais. Una parte importante en su estudio se enfocaba en la alta direccion
y con la ayuda de estos mecanismos los japoneses integraron la calidad en

sus organizaciones desarrollando una cultura de mejora continua (KAISEN).

Estas técnicas para mejora de la calidad continua tardaron 20 afios en
posicionarse superando los mercados que anteriormente eran liderados por
los occidentales. Fue a partir de este momento segun Evans y Lindsay
(2208) que “la excelencia en la calidad se reconocié como una clave para la

competitividad mundial y se promovié en gran medida en toda la industria”
(p.9).

Aunque inicialmente la calidad se bas6 en reducir defectos en productos y
servicios mediante el uso de medicién, estadistica y otras herramientas para
resolver problemas, las organizaciones comenzaron a entender que no
podian tener mejoras duraderas sin la atencion de la calidad en las practicas

administrativas cotidianas.
Evans y Lindsay (2008) sefalan que:

Los administradores empezaron a entender que los métodos
gue usaban para escuchar a los clientes y establecer relaciones
a largo plazo, crear estrategia, medir el desempefio y analizar
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datos, premiar y capacitar a los empleados, disefiar y ofrecer
productos y servicios y actuar como lideres en sus
organizaciones son los factores que realmente dan lugar a la
calidad, la satisfaccion del cliente y los resultados en el negocio.
En otras palabras, reconocieron que “la calidad de la
administracion” es tan importante como la “administracion de la
calidad” (p.10).

A raiz de la integracion de los principios de calidad en los sistemas
administrativos nace la idea de una gestion o administracion de la calidad
total.

Calidad

La Norma Internacional UNIT-ISO 9000:2015 indica que “Una
organizacion orientada a la calidad promueve una cultura que da como
resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para
proporcionar valor mediante el cumplimiento de necesidades y expectativas
de los clientes y otras partes interesadas y pertinentes” (p.2).

Algunas definiciones de calidad establecidas por autores reconocidos en
el ambito de la calidad total y la mejora continua son los expresados en la
Tabla 1:

Tabla 1: Conceptos de Calidad segun autores reconocidos.

AUTOR DEFINICION

DEMING ( 1986) Un grado predecible de uniformidad y dependencia a un
bajo costo y de acuerdo al mercado

TAGUCHI (2005) La minima perdida provocada por el producto a la sociedad
desde que se envia el mismo

FEIGEMBAUN (2005) Una manera de gestionar la organizacién

CROSBY (1989) Adecuacién a los requerimientos. Concordancia con los
requisitos
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Calidad Total — TQM.

La calidad total, del inglés Total Quality Management (TQM) es
considerada como un conjunto de ideas y técnicas de gestidbn basada en tres
principios:

e Un enfoque en los clientes y accionistas.

e La participacion y el trabajo en equipo de todos en la organizacion.

¢ Un enfoque de proceso apoyado por el mejoramiento y el aprendizaje

continuos.
Importantes autores de la calidad total la describen como:

"Calidad total es hacer que la gente haga mejor todas las cosas

importantes que de cualquier forma tiene que hacer" (Crosby, 1989).

"Practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, mas util y

siempre satisfactorio para el consumidor" (Ishikawa,1972).

Evans y Lindsay (2008), sefalan que la calidad total es “un sistema
administrativo enfocado hacia las personas que intenta lograr un incremento
continuo en la satisfaccion del cliente a un costo real cada vez mas bajo”
(p.18). La calidad total es una filosofia que destaca el aprendizaje y la
adaptacion al cambio continuo como clave para el éxito de la organizacion y
funciona de manera horizontal afectando a todos los departamentos y
funciones, empleados, proveedores y clientes.

Con la calidad total una organizacion busca identificar las necesidades y
expectativas de los clientes, incorporar la calidad en los procesos laborales
utilizando eficazmente el conocimiento y experiencia de sus trabajadores y el
mejoramiento continuo de cada una de las facetas de la organizacion.

El TQM considera que la satisfaccion del cliente se logra por medio de la

mejora continua de tareas y subprocesos, que a su vez es el resultado de la
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colaboracion tanto dentro como fuera de la organizacién (entre distintas
funciones y distintos niveles). La misma, ha desarrollado diversas
herramientas, metodologias y enfoques de gestién del cambio, tal como la
reingenieria, la cual surgié en Estados Unidos a raiz de la necesidad por
contrarrestar a las empresas japonesas que en los afios sesenta ya venian
ganando mercados gracias a la aplicacion del TQM (Carroz y Gonzalez, SF).

Los tres principios de la calidad total que se muestran en la figura 2, deben
sustentarse en una infraestructura organizacional integrada, un conjunto de
practicas administrativas y una serie de herramientas y técnicas que deben
trabajar en conjunto. (Evans y Lindsay, 2008)

Practicas

Participacion y trabajo en equipo

Infraestructura Herramientas y
técnicas

Figura 2: Alcance de la Calidad total. Tomado de: “Administracion y
Calidad Total” (p.23) por Evans y Lindsay (2008).

La Infraestructura consta de los sistemas administrativos basicos
necesarios para operar eficientemente e incluye:

1. Manejo de las relaciones con los clientes.

2. Liderazgo y planeacién estratégica.

3. Administracién de recursos humanos.
4. Manejo de los procesos.
5

Administracion de la informacién y el conocimiento.
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Las practicas son cada una de las actividades que ocurren en
cada elemento de la infraestructura que permiten objetivos de alto
desemperfio.

Las herramientas incluyen métodos graficos y estadisticos para
planificar actividades, recopilar informacién, analizar resultados,

supervisar avance Yy solucionar problemas. (Evans y Lindsay, 2008)

Carroz y Gonzalez (S.F) en la figura 3, sefialan la filosofia de la calidad
total como una forma de gerenciar toda una organizacion desde la
concepcion de lograr satisfacer los requerimientos de los clientes por medio
de la calidad de los productos, bienes o servicios, se presentan los

programas de mejoras y las herramientas de control de calidad.

Normas de Mecj Grifica de Muestreo de
cobla L dinmdas Caittad (Giagrama ABC) Accptacion
por e Clicnte
Fi de i6n i Control de
iF:::h m‘: ‘;'emc Cero Defectos = g"'él:, Procesos
Benchmarking Circulos de m‘
Enlace .
pmmedw-c?im: 6 Sigma Histograma
Pmc Eswatificacion
Orientacion para H de
la preve ﬁlgtﬂ.dﬂﬂ
Calidad en Grafica de control
1a fuente de procesos
Des| cdela
A PR gt
M étodo Taguchi
Méwdo de Kano

Figura 3: Sintesis de Calidad Total. Programas de Mejora y
Herramientas de Control de Calidad. (p.7) Carroz y Gonzalez (SF).
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La Calidad en las Empresas Pequeias

En general las empresas pequefias han tardado en adoptar estructuras de
calidad mayormente porque no conocen lo que es necesario hacer y como
hacerlo, ya que los administradores se ocupan en las estrategias de venta,
problemas cotidianos de flujo de efectivo entre otras tareas rutinarias,
ademas de que no cuentan con los recursos necesarios para establecer
sistemas de calidad mas formales. Sin embargo partiendo de los principios
de la calidad total, el enfoque al cliente es vital para la subsistencia en el
mercado de las empresas pequefias, ya que con frecuencia el presidente o
fundador de la empresa es el contacto principal con los clientes clave, por lo
tanto su relacién es fundamental. Pero los otros principios como mejora
continua, enfoque en los procesos, trabajo en equipo y participacién son
poco atendidos.

Esta actitud de control total de los ejecutivos de las empresas pequefas
domina la toma de decisiones, lo que conlleva a la baja capacidad de
decision de los empleados, ademas los procesos tienden a ser poco
estructurados y la mayor parte del tiempo es mas importante la realizacién de
las actividades diarias que respetar la planificacién a largo plazo y mejora.
(Evans y Lindsay, 2008).

Otras caracteristicas de las pequefias empresas que afectan los principios

de la calidad total de acuerdo a Evans y Lindsay (2008, p.73) son:

* La falta de influencia en el mercado, la cual puede afectar la
capacidad de una pequefia empresa para lograr que sus
proveedores participen en los esfuerzos orientados a la calidad.

* No reconocer la importancia de las estrategias de
administraciéon de recursos humanos en la calidad y, por tanto,
experimentar niveles mas bajos en la capacidad de los
empleados para tomar decisiones, participacién y capacitacion
relacionada con la calidad.
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* Falta de experiencia administrativa profesional y un enfoque
a corto plazo, lo cual con frecuencia da como resultado la
inadecuada asignacion de recursos entre los esfuerzos de
calidad total.

Con frecuencia las empresas pequefas llegan a la conclusion de que
necesitan poner en practica iniciativas de calidad cuando se enfrentan a
grandes retos de mercado, dandose cuenta que no pueden continuar con el
tipo de administracibn que manejaban y necesitan una infraestructura
orientada a la sistematizacion de los procesos para la consecucion de las

metas de la organizacion.

Guarneros (2016) en su articulo titulado “Sistemas de Gestion de Calidad
para pequefias y medianas empresas”’ expresa que muchos empresarios
piensan que sus organizaciones son muy pequefias para implementar un
sistema de gestiéon de calidad como el ISO 9001. Para esto deben darse
cuenta que una empresa lo es sin importar su numero de empleados, sus
ingresos o su tamano fisico y que todas las empresas poseen estructuras
organizacionales que pueden verse como un sistema de procesos que
pueden estar sujetos a sistemas de calidad que garanticen las expectativas
del cliente.

De acuerdo a Guarneros (2016) los pasos basicos para la adopcion de un

Sistema de Gestion de Calidad son los siguientes:

1. Sensibilizacion de la direccién y el personal hacia el sistema de
gestion de la calidad.

2. Capacitacion sobre el modelo o norma a implementar
(normalmente ISO 9001)
Creacion del grupo de trabajo o equipo de implementacion
Identificacién y alineacion de procesos. Mapa de procesos
Documentacién del sistema de gestion de calidad (De los

procesos identificados)

46



6. Formacion especifica del personal involucrado (duefios de
procesos)

7. Implantacion y seguimiento del sistema de gestién de la calidad

8. Auditorias internas, acciones correctivas y preventivas

9. Eleccién del organismo o entidad de certificacion.

10. Auditoria externa de certificaciéon, reporte de no conformidades y

retroalimentacion.

Calidad Total y Reingenieria de Procesos

Muchos textos se enfocan en las diferencias entre la Reingenieria de
Procesos y la Calidad Total, mientras en la presente investigacion se
reflexionara sobre las grandes similitudes existentes entre ambos conceptos
para llevarlos a cabo de una forma paralela.

La Direccién de la Calidad Total (DCT) percibe a las organizaciones como
un conjunto de procesos cuyo unico fin es el cliente y en esto coincide con la
reingenieria. Ambas tienen una vision de la empresa tipo horizontal y el
mismo concepto de organizacién. Por lo tanto, lejos de ser dos disciplinas
contrapuestas tienen muchos elementos conceptuales comunes entre si
Orero y Rey (1995%5) citado por Gonzalez (1999).

Aunque los autores aislan los conceptos de ambos sistemas de gestion e
indican que ambas técnicas son aplicables en diferentes momentos de la
vida de la empresa en esta investigacion se quiere reflejar como la
reingenieria lleva a una mejora radical que permite a la calidad total superar
su estancamiento, asi como indicar que sin esta los resultados de la
reingenieria comenzarian a declinar.

Con la figura 4 queda demostrado que la aplicacion de cualquier programa
de cambio basado en la innovacién radical de procesos requiere, para
mantener eficacia, de los resultados obtenidos a lo a lo largo del tiempo de la

aplicacién de programas basados en mejoras no radicales como la DCT.
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INDICES
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FUNCIONAMIENTO Con Calidad

5 . Sin Calidad Total
Reingenieria

Calidad
Total

Crisis

-

TIEMPO

Figura 4: indices de funcionamiento de Calidad Total y Reingenieria.
Tomado de: “Sistemas y Tecnologias de Informacién y Comunicaciones en el
Proceso de Direccién de Calidad Total” Gonzalez (1999).

La Calidad y las Normas 1SO-9000

La certificacién de sistemas de aseguramiento de calidad en la norma ISO
9000 original, acelero el interés y necesidad de las organizaciones de
implantar SGC como se le denomina también al TQM, iniciandose una
carrera por la certificacion ISO 9001:1994, donde las empresas exigian
contar con una constancia de que sus proveedores les aseguraran que sus
productos se fabricaban como se expresaba en sus manuales (Herrera,
2008). La I1SO 9001, es considerada como lo basico en operaciéon de un

sistema de calidad, lo minimo indispensable para lograr la competitividad.

La familia compuesta por el juego de normas ISO 9000, 9001, 9004 y
19011 en su versién 2015 que contienen informacién sobre los conceptos,
requisitos, metodologia y auditorias del SGC, son el fundamento sobre el
cual se puede alinear la estructura organizacional de la empresa, para
adecuarse a estos principios y directrices que haran de ella un sistema
enfocado a la satisfaccidon de los requerimientos y expectativas del cliente.
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Normas 1SO-9000:2015

La Organizacion Internacional de Normalizacién o Internacional Standard
Organization (ISO), es un organismo que se dedica a publicar normas a
escala internacional con la finalidad de promover el desarrollo de estandares
internacionales incluyendo la conformidad de los estatutos para facilitar el
intercambio de bienes y servicios en todo el mundo. Las Normas 1SO-9000
son un conjunto de normas referidas a la forma de llevar a cabo la
implementacion del sistema de gestion de la calidad y mejora continua en
una organizacion, orientado hacia el proceso de elaboracién del producto y a
la satisfaccion del cliente (UNIT ISO 9000:2015).

Los principios que establece esta norma ISO 9000:2015 son:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Compromiso de las personas

e Enfoque a procesos

e Mejora

e Toma de decisiones basada en la evidencia

e Gestidn de las relaciones

La ISO 9000 se centra en los procesos, es decir, en la forma en que se
produce, en lugar de dictar especificaciones para el producto final, estas
normas requieren de sistemas documentados que permitan controlar los
procesos que se utilizan para desarrollar y fabricar los productos o servicios,
“‘documentar lo que se hace y hacer lo que se documenta” (Herrera, 2008).
Por lo tanto su enfoque se basa en el desarrollo, la documentacién y la
ejecucion de procedimientos para asegurar la consistencia en las
operaciones y el desempefio en los procesos de produccién con la meta de
una mejora continua y apoyada en los fundamentos de la calidad total. La

principal norma de esta serie es la ISO 9001 siendo su ultima version la del
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afo 2015 (UNIT-ISO 9001:2015) donde se sefalan los requisitos de un
sistema de gestion de la calidad para que sea certificable. Por tanto si una
organizacion desea certificar su sistema de la calidad el mismo debera estar

redactado de acuerdo con lo que sefala la norma UNIT-ISO 9001:2015.

Normas IS0O-9001:2015

Las normas ISO 9001:2015 proporcionan los requisitos especificos para
un sistema de administracion de calidad que todo usuario debe cumplir para
lograr ser certificado por un tercero.

Se fundamentan en los ocho principios de administracion de la calidad, de
alto nivel, que reflejan las mejores practicas de administracion:

* Organizacion enfocada al cliente: Las organizaciones dependen
de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades
actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes

y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

* Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propésito y direcciéon a
la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en
el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en Ia

consecucién de los objetivos de la organizacién.

* Participacion del personal: El personal, independientemente del
nivel que ocupa en la organizacién, es la esencia de una organizacion y
su total implicacidén posibilita que sus capacidades sean usadas para el

beneficio de la misma.

 Enfoque basado en procesos: Los resultados deseados se
alcanzan mas eficientemente cuando los recursos y las actividades

relacionados se gestionan como un proceso.
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 Enfoque del sistema para la gestion: Identificar, entender y
gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un objetivo

dado, mejora la eficacia y eficiencia de una organizacion.

* Mejora continua: La mejora continua deberia ser un objetivo

permanente de la organizacion.

+ Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones basada en
hechos: Las decisiones efectivas se basan en el analisis de datos y de

la informacion.

* Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor. Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y unas
relaciones mutuamente beneficiosas intensifican la capacidad de ambos

para crear valor.

Esta versidon de la norma involucra el ciclo  Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar (PHVA) y el pensamienio basado en riesgo (NORMA UNIT-
1ISO9001:2015, p. vii).

La Camara Venezolana de la Construccion en el marco de un convenio de
cooperacion suscrito con FONDONORMA elabor6é una guia para empresas
constructoras que facilita la interpretacién e implementaciéon de sistemas de
gestion de la calidad segun los requisitos de la norma COVENIN ISO
9001:2008. Dicha guia fue aprobada por Comité Superior de FONDONORMA
como “Guia para la aplicacion de la Norma Venezolana COVENIN ISO-
9001:2008 en empresas constructoras”, Norma FONDONORMA No.
3924:2008.
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Guia para la Aplicacion de la Norma Venezolana COVENIN ISO-
9001:2008 en Empresas Constructoras:

Esta constituye una guia para la adecuada interpretacion de la NORMA
COVENIN ISO9001 y se puede implementar para promover los sistemas de
calidad en el Sector Construccién del pais, aplicable para empresas
constructoras de cualquier tamafio. Esta guia se fundamenta en los

siguientes elementos:

Sistema de gestion de la calidad (SGC): Explica los
requisitos generales del sistema de calidad, ya que cada compafiia
construye su propio sistema a su medida. Esto contempla definir los
requerimientos para el control de la documentaciéon y el control de
los registros los cuales seran mas o menos complejos en funcion

del tipo de negocio y tamario de la empresa.

Responsabilidad de la Direccion de la Empresa:
Contempla la responsabilidad de alta direccién de la empresa quien
asume el compromiso con la calidad y con la satisfaccién del
cliente. Define la politica y los objetivos de la calidad, la cual es
parte de la planificaciéon estratégica que se supone han definido o
mantiene la empresa. Establece el marco administrativo y niveles
de autoridad que requiere la empresa. También es responsable por

el monitoreo del SGC.

Gestion de los recursos: Se refiere a la necesidad de
definir y establecer los recursos tanto econémicos como financieros,
los recursos de personal, los de infraestructura y de ambiente de
trabajo, necesarios para generar productos y servicios de acuerdo

al estandar de calidad definido por la alta gerencia.
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Realizacion del producto o servicio: La realizacién del
producto o servicio es uno de los temas mas amplios ya que en él
se encuentran los lineamientos para la planificacién, los aspectos
comerciales, la ejecucion del producto o prestacion del servicio, los
temas de compras, el tratamiento del disefio o desarrollo, el manejo
del control sobre los dispositivos de seguimiento y medicion que
utilice la empresa para medir y alcanzar las especificaciones del

producto o servicio ofrecido.

Medicion, analisis y mejora continua del sistema de
gestion: En este apartado, se encuentran las reglas para medir la
satisfaccion del cliente, para organizar el subsistema de auditoria
interna, y la aplicacion de los métodos de control para seguimiento
de los procesos que permitan demostrar la capacidad para alcanzar

los resultados planificados.

El primer paso para iniciar un cambio en. el SGC de cualquier empresa
esta dirigido al diagnéstico de sus problemas internos asi como también el
analisis de sus amenazas externas, dicha apreciacion puede llevarse a cabo

a través del uso de la matriz FODA.

La Matriz FODA en el Analisis y Formulacion de Estrategias

Aguirre, Castillo y Tous (1999) expresaron que la matriz FODA (acréonimo
de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) es una herramienta
de andlisis estratégico utilizada para la formulacién y evaluacion de
estrategias que permite conocer la situacion actual de la empresa y
determinar si la organizacién esta capacitada para desempefiarse en su
medio, asi como también obtener un diagndstico preciso que permita en
funcion de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas
formuladas. Mientras la empresa sea mas competitiva en comparaciéon con

sus competidores mayores probabilidades de éxito tendra.
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El analisis FODA se disefia para permitirle al estratega encontrar un
acoplamiento entre las tendencias del medio, oportunidades y amenazas y
las capacidades internas, fortalezas y debilidades de la empresa. Serna
(2000) expresa que “Dicho analisis permitira a la organizacion formular
estrategias para aprovechar sus fortalezas, prevenir el efecto de sus
debilidades, utilizar a tiempo sus oportunidades y anticiparse al efecto de las
amenazas” (p. 157).

Ademas sefiala que al realizar este analisis no debe excluirse ningun
elemento clave relacionado con la organizacién, la competencia, el mercado
y el sistema de mercadeo, los recursos financieros y humanos, la
infraestructura, la investigacion y el desarrollo, tendencias politicas sociales

y econémicas y variables de competitividad.

Fortalezas y debilidades son factores internos a la empresa, que
crean o destruyen valor. Incluyen los recursos, activos, habilidades,
entre otros.

Oportunidades y amenazas son factores externos, y como tales

estan fuera del control de la empresa.

Esta doble clasificacion se puede aclarar detalladamente a continuacion:

Los factores externos (amenazas y oportunidades) son los que configuran
el entorno de la empresa y pueden afectar sus objetivos. Pueden ser: Leyes
y Reglamentos, factores sociales, econémicos, entre otros.

e Las amenazas son situaciones que provienen del entorno y que
pueden llegar a atentar contra la permanencia de la organizacién,
entre estas, se puede nombrar: un nuevo competidor en el mercado,
la aparicién de un producto innovador, entre otros.

e Las oportunidades son aquellos factores que resultan positivos,
favorables, explotables, que se deben descubrir en el entorno en el

que actua la empresa, y que permiten obtener ventajas competitivas.
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Entre estos, se pueden nombrar. mercados en desarrollo, alianzas

estratégicas y un mercado liderado por un competidor débil.

Los factores internos (fortalezas y debilidades) son los recursos y
posibilidades en los que puede apoyarse la empresa, o los que pueden
limitar su desempefo y resultados. Pueden ser: recursos humanos,
materiales, financieros, tecnolégicos, clima laboral.

e Las fortalezas son las capacidades especiales con que cuenta la

empresa, y por los que cuenta con una posicion privilegiada frente a
la competencia. Estas proveen a la empresa de ventaja competitiva y
permiten la obtencién de utilidades econdémicas por encima del
promedio de su industria (ejemplo de estas: exclusividad de un
producto, recursos humanos motivados, salarios competitivos, estilo
gerencial exitoso, entre otros).

e Las debilidades son aquellos factores que provocan una posicion
desfavorable frente a la competencia, recursos de los que se carece,
habilidades que no se poseen, actividades que no se desarrollan
positivamente, entre otros. Entre estas, se pueden mencionar: la
pérdida de un producto de punta, liderazgo deébil, recurso humano

desmotivado, entre otros.

Serna (2000) indica que “Las amenazas externas unidas a las debilidades
internas pueden acarrear resultados desastrosos para cualquier
organizacion. Una forma de disminuir las debilidades internas, es
aprovechando las oportunidades externas” (pp.120 y 121).

La matriz FODA conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias
(Aguirre, Castillo y Tous, 1999):

Estrategias (DA) o estrategias de supervivencia, la cual tiene como
proposito disminuir las debilidades y neutralizar las amenazas, a través de
acciones de caracter defensivo. Generalmente este tipo de estrategia se

utiliza sélo cuando la organizacion se encuentra en una posicion altamente
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amenazada y posee muchas debilidades, aqui la estrategia va dirigida a la
sobrevivencia. En este caso, se puede llegar incluso al cierre de la institucién
0 a un cambio estructural y de mision.

Estrategias (DO) o estrategias de reorientacién, tienen como finalidad
mejorar las debilidades internas, aprovechando las oportunidades externas,
una organizacioén a la cual el entorno le brinda ciertas oportunidades, pero no
las puede aprovechar por sus debilidades, en ella se invierten recursos para
desarrollar el area deficiente y asi poder aprovechar la oportunidad.

Estrategias (FA) o estrategias defensivas tratan de disminuir al minimo el
impacto de las amenazas del entorno, valiéndose de las fortalezas. Esto no
implica que siempre se deba afrontar las amenazas del entorno de una forma
tan directa, ya que a veces puede resultar mas problematico para la
institucion.

Estrategias (FO) o estrategias ofensivas se basan en el uso de fortalezas
internas de la organizacién con el propdsito de aprovechas las oportunidades
externas. Este tipo de estrategia es el mas recomendado. La organizacion
podria partir de sus fortalezas y a través de la utilizaciéon de sus capacidades
positivas, aprovecharse del mercado para el ofrecimiento de sus bienes y

servicios.
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA

Toda investigacion requiere una metodologia para asi lograr los objetivos
que desean alcanzar, asi como el tipo de investigacion, las técnicas y
procedimientos que seran utilizados, Arias (1999). En este capitulo se
expone los métodos, técnicas y procedimientos que se aplicaran para lograr
los objetivos que orientaron a la realizacion de este trabajo especial de grado
sobre la reingenieria de procesos basada en calidad total en el departamento

de ingenieria de la empresa SIMPLE C.A.

Modalidad de la Investigacion
Proyecto Factible:

La presente investigacion se realiz6 bajo la modalidad de proyecto factible
tomando en cuenta que el desarrollo de la misma de ser aplicada brindara
gran aporte a nivel de optimizacién de calidad en tiempos y costos de
acuerdo a los resultados obtenidos tras la reinvencién de los procesos,
ademas de proponer un modelo funcional viable a nivel de manejo de la

informacion y sistematizacion de la documentacion.

Tipo de Investigacion

La modalidad de investigacion tipo proyecto factible estuvo apoyada en

dos tipos de investigacion:

Investigacion de Campo:
Este proyecto se apoyé en la investigacibn de campo ya que el

investigador tuvo la posibilidad de recolectar los datos de estudio
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directamente en el lugar donde ocurrian los hechos, observando de manera
directa un fenémeno, la informacion recabada se tomé directamente del
trabajo del personal que labora en el departamento de ingenieria sin

manipular ningun tipo de variables.

Como lo indican Palella y Martins (2012) la investigacion de campo
‘permite indagar los efectos de la interrelacion entre los diferentes tipos de

variables en el lugar de los hechos”.

Investigacion Documental:

Arias (1999), afirma que la investigacion documental es aquella que se
basa en la obtencidn y analisis de datos provenientes de materiales impresos
u otros tipos de documentos.

La finalidad de realizar este tipo de investigaciéon es profundizar en el tema
en estudio conociendo los antecedentes y la experiencia de los autores mas
reconocidos para darle solucién al problema planteado, aportando objetividad

y confiabilidad a los resultados obtenidos.

Investigacion Descriptiva:

La aplicacidon de una investigacion descriptiva surge de la necesidad de
caracterizar el departamento en estudio para conocer su comportamiento
actual a fin de establecer un diagnéstico. Segun Arias (1999) “Los estudios
descriptivos miden de forma independiente las variables y aun cuando no se
formulen hipétesis, las primeras apareceran enunciadas en los objetivos de

la investigacion” (p.20).

Poblacion y Muestra

Cualquier estudio en su fase de disefio requiere la determinacion del
tamano de la poblacién y la muestra, Palella y Martins (2012) indican que de

no identificar la poblaciéon y la muestra se corre el riesgo de estudiar un
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numero innecesario de personas, lo cual acarrea pérdida de tiempo, de

recursos y esto puede afectar la calidad del estudio.

Poblacioén:

Segun Morlés (citado por Arias 1999), “la poblacién o universo se refiere al
conjunto para el cual seran validas las conclusiones que se obtengan: a los
elementos o unidades personas, instituciones o cosas involucradas en la
investigacion” (p.22).

En este caso la investigacion tomdé como poblacién o universo el
departamento de ingenieria de la empresa SIMPLE C.A. debido a que es la
unidad de la cual se deseaba obtener informacion y sobre las que se
generaran las conclusiones, dicho departamento cuenta con el personal

descrito en la tabla 2:

Tabla 2: Personal correspondiente al departamento de Ingenieria de la
empresa SIMPLE, C.A.

PERSONAL | CANTIDAD

Supervisor de Departamento 1

Ingeniero de Proyecto 4

Dibujante CAD 1

Total: 6
Muestra:

Segun Morlés (citado por Arias 1999), “la muestra es un subconjunto
representativo de un universo o poblacién” (p.22). De acuerdo a esta
definicion y tomando en cuenta que la muestra debe ser limitada y accesible
se seleccion6 como muestra todo el personal adscrito al departamento de
ingenieria, responsables de los procesos que alli se ejecutan,
seleccionandose en total el supervisor de departamento (1), cuatro (4)
ingenieros proyectistas y un (1) dibujante CAD como informantes, total 6

personas.
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A este tipo de muestreo se le conoce como muestreo probabilistico, cuya
caracteristica es al azar simple, Arias (1999) la define como: “procedimiento
en el cual todos los elementos tienen la misma probabilidad de ser

seleccionados” (pp.22-23).

Técnicas e Instrumentos de Medicion de Recoleccion de Datos

Segun Arias (1999) “Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas
formas o maneras de obtener la informacion” (p.25). A continuacion se
definen las técnicas de recoleccién de datos que se utilizaran en la presente

investigacion:
Técnica de Observacion Directa

Segun Arias (1999), es fundamental en todos los campos de la ciencia y
consiste en el uso sistematico de los sentidos orientados a la captacién de la
realidad que se quiere estudiar. La presente investigacion se realiz6 a través
del contacto directo con el personal y usuarios del departamento de
ingenieria de la empresa SIMPLE C.A., para asi conocer desde la raiz la
problematica de los procesos. Para esto inicialmente se recabd la
informacion en una hoja en blanco, técnica recomendada en la gestion de
calidad total por Carroz y Gonzalez (S.F) y posteriormente se elaboré y utilizé
un formato u hoja de observacién (se puede apreciar en el Anexo 1) en
donde se plasmaron datos importantes como areas de estudio, planificacién,
meétodos utilizados, flujo de informacién, sistematizacion de los procesos,
control de calidad (formatos utilizados, control y seguimiento), tiempos de
demora, clasificacién de los procesos, toma de decisiones, trabajo en equipo

y relacion con el cliente.

Técnica de Analisis Documental

Segun Arias (1999), “La técnica de analisis documental es aquella que se

basa en la obtencion y analisis de datos provenientes de materiales impresos
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u otros tipos de documentos” (p.34). Se realiz6 la busqueda y analisis de la
documentacion de los procesos y el manejo de la informacion presente en el
departamento de ingenieria tales como planificaciones elaboradas, control de
la informacién, tablas de seguimiento, normativas utilizadas, entre otras, todo

esto para conocer los precedentes de calidad existentes en el departamento.

Técnica de la Entrevista

Segun Arias (1999) “La entrevista es una modalidad de encuesta o
técnica caracterizada por la obtencion de informacibn mediante una
conversacion entre el entrevistador y el entrevistado” (p.57). En la
investigaciéon se utilizd la entrevista estructurada a partir de una guia
predisefiada con preguntas formuladas con la finalidad de obtener
informacion clave de los procesos desde el punto de vista gerencial, para
esto se realizé una entrevista al Gerente General de la empresa esperando
obtener informacion calificada por parte de la persona que fundamenté los

procesos en la organizacion desde su creacion.

Técnica de la Encuesta

Palella y Martins (2012) describen a la técnica de la encuesta como:

“una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones interesan al investigador. Para ello, a diferencia de la
entrevista, se utiliza un listado de preguntas escritas que se
entregan a los sujetos quienes, en forma andnima, las
responden por escrito” (p.32).

En esta investigacién la encuesta se aplicé a la muestra seleccionada
(total 6 personas) para obtener informaciéon sobre el recurso motivacional
dentro de la empresa, el flujo y manejo de la informacién entre trabajadores,
el control de calidad aplicado y fundamentalmente para determinar los
procesos ejecutados en el departamento de ingenieria, ya que como lo
sefala la norma [SO-9001:2015 los procesos deben estar definidos

directamente por el personal que los ejecuta y es a partir de la informacién
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recogida que se hara el redisefio de los procesos medulares de la empresa.

El modelo aplicado se observa en el Anexo 2.

Técnicas de Analisis y Procesamiento de la Informacién

Palella y Martins (2012) opinan que “es necesario analizar los datos
recabados y convertirlos en conclusiones”. Una vez finalizada la etapa de
recoleccién de datos suceden una serie de etapas para interpretar y discutir
la informacién obtenida, entre ellas se deben hacer:

e Revision de los instrumentos, en este caso los obtenidos a través de
las entrevistas, encuestas y percepcién para depurarlo de errores y
ambigliedades.

e Codificacién de los instrumentos, a fin de sistematizar la informacién y
simplificarla lo mejor posible. “Un instrumento bien codificado contiene
la informacién exacta respecto a las variables del Estudio” Palella y
Martins (2012).

Analisis Cuantitativo

Con los datos de la entrevista, encuestas y la observacién directa
previamente revisados y codificados se obtuvieron un conjunto de
situaciones que pudieron ser expresados en términos numeéricos que
permitieron ubicar la solucién de las fallas en los procesos del departamento
de ingenieria de la empresa SIMPLE C.A.

Analisis Cualitativo

La informacion obtenida en los analisis de percepcidn que no pudo ser
analizada cuantitativamente, como el descontento y falta de motivacion de

los trabajadores, se analizé cualitativamente.
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Procedimiento de la Investigacion

Siguiendo las recomendaciones de los autores citados en las bases
tedricas para la implantacion de una Reingenieria de Procesos y la aplicacion
del conjunto de técnicas de gestion en la cual se basa la calidad total, la
siguiente investigacion presenta un plan general que determina el contexto
del estudio propuesto, permitiendo orientar desde el punto de vista técnico
para guiar todo el proceso de investigacidén, segun los objetivos planteados,

para esto se propone el siguiente esquema de trabajo (figura 5):
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Figura 5: Esquema de trabajo, Fases de la metodologia.

Previo a la ejecucién de la fase metodolédgica fue necesario partir de una
revision de fuentes bibliograficas, articulos de Internet, normas 1SO9000 e
ISO9001 en su versiéon 2015, documentos internos de la organizaciéon vy
proyectos realizados en otras universidades y en organizaciones respecto al
tema de estudio, en este caso se realiz6 la revisibn de la bibliografia
existente de reingenieria de procesos desarrollada por los autores James
Champy y Michael Hammer y la documentacién existente sobre la Calidad

Total propuesta en Japon por autores como Ishikawa, Crosby, Juran, Ohno.
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Fase I. Definicion del Alcance del Proyecto
Esta fase consta en delimitar el alcance y los objetivos del trabajo,
confirmar y difundir el compromiso con el proyecto en el departamento en
estudio y comunicar a las personas que intervendran en la investigacion
cémo informantes. Se identificd el objetivo que persigue la reingenieria a
partir de la definicion inicial del problema que enfrenta la organizacién para

asi generar las posibles soluciones.

Fase Il. Analisis de la Situacion Actual

Consta de la aplicacion de las herramientas de observacion directa, la
entrevista estructurada (al Gerente General como fundador y conocedor de la
organizacion) y las encuestas a los trabajadores del departamento de
ingenieria. A partir de la informacion recolectada en esta fase se pretende
obtener una visualizacion global y local de la problematica segun los
afectados, la interdependencia de los procesos y las actividades en donde el
control de la calidad es necesario. Esto aporta la informacién necesaria para

posteriormente establecer un diagndstico.

Fase lll. Evaluacion de la Organizacion “Estado Actual”

Esta fase consiste en definir la organizacion en su estado actual,
estructura organizacional, conocer la misién, vision y objeto de la misma, con
la base de su esencia verificar el mapa de procesos que sigue (si existe) y
determinar el flujo de los procesos actuales, asi como la documentacién
manejada.

Fase IV. Diagnostico

Esta fase fundamental radica en la aplicacion de la MATRIZ FODA,
mediante la cual con la informacion obtenida a través de las herramientas e
instrumentos de medicién cualitativos y cuantitativos aplicados, se pretende
conocer interno a la empresa, las Fortalezas y Debilidades y externas a la

empresa las Oportunidades y las Amenazas a las cuales se enfrentan.
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Ademas de esto se definira los criterios y acciones de mejora a través de la
gestion de calidad basado en los resultados obtenidos. El diagnostico
correspondiente al estudio de la estructura organizacional, la descripcion de
los puestos y las funciones de cada trabajador en el departamento de

proyectos es fundamental en esta fase.

Fase V. Propuesta: Disefio de la Nueva Organizacion

Posterior al diagnéstico esta fase plantea la determinacion de una nueva
estructura organizacional que incorpore elementos que garanticen la mejora
continua de los procesos ejecutados por el departamento medular de la
empresa, la generacion de un mapa de procesos permitira la jerarquizacion
de los mismos, documentando solo los procesos complejos, rutinarios, los
que requieren que todos lo hagan de la misma manera, para los que existen
consecuencias graves si no se llevan a cabo correctamente y para los que su
elaboracién demanda consistencia. Se pretende elaborar los diagramas de
flujo de los procesos (vision grafica que permite la comprensién integral del
mismo y la deteccién de puntos de mejora) y sus respectivas fichas de
procesos (registro en donde se definen los elementos claves que intervienen
en un proceso) (Universidad de Cadiz (UCA), 2007).

Esta fase también plantea el disefio de indicadores de gestion como
“‘registros de calidad”, ya que la Norma UNIT ISO 9001-2015 establece que
deben existir herramientas de medicién, analisis y mejora que fundamenten
uno de sus principios como lo es el enfoque hacia la toma de decisiones en

base a hechos.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS

En esta etapa de la investigacion se presentan y analizan los resultados
producto de la aplicacién de una metodologia previamente definida. Es en
este apartado en donde se analizaran los instrumentos aplicados y se
plasmara la documentacién encontrada en la organizacion, asi como también
se definira lo que es necesario desarrollar en la propuesta a fin de lograr la
reingenieria de procesos basada en calidad total, como objetivo principal de

la investigacion.

FASE |: Definicion del Alcance del Proyecto

Aunque los autores estudiados tanto en reingenieria como en calidad total
indican que esta debe ser aplicada en toda la organizacion y que desde la
alta direccion hasta el personal mas raso debe estar consciente de sus
principios y los objetivos que se persiguen con su aplicacion, es importante
delimitar el alcance del proyecto, en esta investigacién se trabajara solo con
el departamento de ingenieria de la empresa SIMPLE, C.A., sin dejar de lado
un factor importante como lo es la estructura organizacional que es la base
de cualquier organizacion.

Un elemento importante es concientizar a la organizacién en el camino
hacia la certificacion de sus procesos medulares y en este caso como se hizo
en el planteamiento del problema queda claro que éste es el departamento

de ingenieria.
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FASE II: Anédlisis de la Situacion Actual

A partir de la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos se
muestra una perspectiva amplia de los elementos que conllevaron a esta
investigaciéon. Se procedi6 al analisis aplicando estadistica descriptiva,
utilizando tablas y graficos. Por medio de los instrumentos aplicados a
Ingenieros proyectistas y a la gerencia se logra tener una visibn mas
confiable de cuales son los posibles problemas que aquejan a la
organizacion. A la vez sirve como medio para dar sugerencias que a la
observacion directa del investigador pudiera pasar desapercibido.

En esta parte se conoce la 6ptica de los actores que desempefian sus
funciones dentro de la empresa, pudiendo ser estos dadores de informacién
vital para la investigacion, ya que son interactuantes directos con los
procesos medulares de la organizacién.

A continuacion se presenta un analisis de las técnicas e instrumentos que

se utilizaron durante el desarrollo de la investigacion.

Técnica de la Observacion

Este proceso consistié en la observacion del caso de estudio, el cual era
el departamento de ingenieria de la empresa SIMPLE C.A. Durante la
observacion se presto principal atencidon en como se realizan actualmente los
procesos internos en el departamento de ingenieria, ademas se determind el
nivel de jerarquias existentes entre los trabajadores, la toma de decisiones,
el trabajo en equipo y la motivacion del personal al realizar las actividades.

Dicha observacion permiti6 ver de manera clara y objetiva el entorno
situacional del departamento anteriormente mencionado, cuales pueden ser
los problemas existentes y cuales son los posibles puntos de ataque. Esta
técnica estuvo compuesta por un instrumento llamado hoja de observacion
la cual se logra apreciar en el Anexo 1y se define a continuacioén:

Hoja de Observacién: Este instrumento se diseid para plasmar

informacion de cada uno de los procesos medulares que se realizan en las
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sub areas, el motivo de la hoja de observacién es la clasificacién y revision

de los procesos para calificar la calidad de cada uno de ellos.

Analisis de la hoja de observacion

Por medio de este instrumento se clasificaron todos los procesos
realizados en el departamento de ingenieria de la empresa SIMPLE C.A,,
para obtener una o6ptica de la planificacion de las actividades, el flujo de la
informacion entre los trabajadores y los formatos utilizados para los procesos
internos de la empresa. Se catalogaron los resultados obtenidos por la hoja
de observacion de la siguiente manera:

Areas Observadas: Area de Calculo Estructural, Area de Presupuestos y

Area de Digitalizacion.

Planificaciéon _de Actividades: Se observa en todo el departamento de

ingenieria que no existe planificacion previa al inicio de las actividades que
permita controlar los tiempos o realizar un seguimiento en un periodo
establecido de la actividad, por lo cual el protocolo observado es el siguiente:
el gerente de la empresa recibe el proyecto por medio del cliente, el cual le
explica a éste los parametros necesarios a cumplir y entrega los planos o
partidas a presupuestar segun sea el caso, el gerente elige que Ingeniero
ejecutara la actividad y este inicia su trabajo.

Flujo_de Informacion_entre los trabajadores: Normalmente cuando los

trabajos a realizar corresponden a calculo estructural y la obra es de
envergadura el gerente selecciona el grupo de trabajo que lo ejecutara, en el
caso de que un trabajador necesite algun dato de otro companero de trabajo
no existe algun servidor donde se descargue la informacién y ambos puedan
acceder a esta. Normalmente el flujo de la informacion se realiza a través de
dispositivos como pendrive o por medio de correos electrénicos (cuando la
informacion es menos pesada). Esto genera que si la persona que entrega la

informacion realiza algun cambio sin comunicarlo inmediatamente a su
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compafiero se corre el riesgo de trabajar con datos erréneos produciendo
duplicacion de esfuerzos entre trabajadores.

Redistro y control de las actividades: Se observé que existe muy poca

documentacion donde se registren las actividades dentro de la empresa,
poseen pocos formatos que soporten las actividades prestadas. La buena
documentacion es esencial para todo proceso, esto permite mantener control
sobre la organizacién.

Control y sequimiento: Dentro de la organizacién la forma de control y

seguimiento observada esta restringida al gerente de la empresa con la
persona responsable del proyecto o presupuesto, normalmente existe una
comunicacién casi constante entre ambos pero esto no representa un
indicador de calidad directo.

Toma de decisiones: Normalmente la toma de decisiones del proyecto

esta bajo el mando del gerente de la empresa quien a pesar de dar las
directrices del proyecto, es el que se encuentra en contacto directo con los
clientes quienes de tener alguna modificacién o solicitud se comunican de
inmediato con él, esto no permite a los proyectistas o dibujantes tener una
libre potestad para tomar decisiones en el proyecto.

Trabajo en Equipo: Debido a la asignacion de proyectos practicamente

individuales pareciera no existir la necesidad de involucrar a varias personas
en la ejecucién de un proceso, también se observa que cada individuo utiliza
sus propios formatos e instrumentos para la realizacién de sus actividades
propias lo que ocasiona diversidad en la forma de trabajo y perjudica a la
estandarizacién de los procesos. Segun la observacion se puede indicar
deficiencias en cuanto al trabajo en equipo.

Relaciéon cliente — Departamento de Ingenieria: Esta relacion es

practicamente nula, la relacién que efectivamente se da es Gerente — Cliente
y es el Gerente el que transmite la informacion a los trabajadores asignados
al proyecto, no existe un enlace directo entre el cliente y el proyectista por lo

cual es dificil conocer si éste esta satisfecho con el trabajo realizado, si se
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cumplieron sus requisitos y como le afecta un error cometido por el Ingeniero
a cargo.

Calidad en los proyectos: Se observé que cada uno de los Ingenieros

trabaja bajo sus propios formatos, la documentacién de los procesos no esta
codificada de forma estandar y es casi nula, no se siguen protocolos de
procedimientos, todas estas observaciones y la carencia de la informacion de
forma practica y coordinada a fin de satisfacer las necesidades del cliente
conllevan definir que no existe un patrén de calidad y mejora continua en los
proyectos ejecutados.

Motivacién del Personal: En la continuidad de los dias en la cual se aplicé

esta herramienta de trabajo se pudo observar que a pesar de que el personal
labora con buena actitud, existe apatia y desmotivacion debido a las
continuas quejas por el salario recibido. Ademas, desde el punto de vista del
observador, por parte de la empresa no existe un estimulo positivo hacia sus

empleados en relacion a todas las actividades que realizan.

La aplicacién de la hoja de observacion fue de gran importancia ya que
permitio al investigador tener una optica amplia de los diferentes problemas y
desenvolvimiento en general del equipo de trabajo, a su vez permitié generar
nuevas ideas para afrontar los problemas que ocurren recurrentemente en

los procesos observados y que seran sujeto de redisefio posteriormente.

Técnica de la entrevista (Encuesta)

Mediante esta técnica se pudo establecer la vision de los trabajadores del
departamento de ingenieria y el Gerente de la empresa, a través de
preguntas cerradas, se logré una conexion entre el investigador y el caso de
estudio, por medio de éste se consiguié obtener la mayor parte de la

informacién necesaria para el desarrollo de la investigacion.
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Etapas de aplicacion del método de trabajo:

Las fases que se llevaron a cabo para la aplicaciéon del método de trabajo

son las siguientes:

e Disefo de la encuesta (se puede observar en el Anexo 2) recogiendo
informacion sobre los aspectos fundamentales para la aplicacion de
una reingenieria de procesos y el basamento de calidad total.

e Definicion de la muestra tomada.

e Recoleccién de la informacion, aplicacion de la encuesta y la
entrevista estructurada.

e Tratamiento estadistico de la informacion recolectada y presentacion
de los resultados.

e Analisis de los resultados y extraccidén de conclusiones.

Disefno de la encuesta

La encuesta recoge preguntas cerradas de facil comprension por la
organizacion y en los casos en donde se emple6 un lenguaje organizacional
de caracter técnico se realizé una breve descripcién o definicion del mismo

para aclarar el panorama del encuestado.

Las caracteristicas mas destacadas del disefo realizado son las

siguientes:

¢ No se considerd necesaria la identificacion del encuestado ya que
toda la informacién que aporte el mismo sera analizada y tratara de
aportar soluciones por igual para cualquier miembro del
departamento en el que él opera.

e Las preguntas realizadas son en su totalidad adaptadas al tipo de
empresa y departamento en estudio, por lo cual se solicita

informacion especifica sobre planificacién, manejo de clientes y
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proveedores, procesos de calidad, aspectos organizacionales y
documentacion.
e La utilizacién de preguntas cerradas permitieron al encuestador un

cdmodo proceso estadistico posterior.

Estructura de la encuesta

El primer bloque de preguntas recogen los elementos organizativos, esto
permite descubrir la tipologia de la cultura empresarial, estructura

organizativa y el estilo de direccién de la empresa.

El segundo y tercer bloque consta de una serie de preguntas relacionadas
a las actividades, funciones y procesos que desempefa el trabajador en la
empresa SIMPLE C.A., la planificacién, documentaciéon y el trabajo en
equipo, esto busca recabar informacion de la forma en como opera
actualmente la empresa y los procesos que se ejecutan, con el fin de
establecer el panorama actual de la misma para aplicar la reingenieria a esos

procesos que se mencionen.

El cuarto y quinto bloque se basa en el enfoque de la calidad total como lo
es la atenciéon al cliente, gestibn de proveedores y conocer si existe

actualmente cultura de calidad y mejora continua dentro de la empresa.

El sexto y ultimo bloque se enfoca en conocer el avance de implantacion
de los agentes que facilitan los resultados o cumplimiento de objetivos dentro
de la empresa, estos agentes tienen que ver con la direccion, los recursos, el
sistema de calidad y procesos, la satisfaccion del cliente y la satisfaccion del

personal.
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Analisis de la encuesta, tratamiento estadistico de la informacion
recolectada y presentacion de los resultados.

En este analisis se muestra las opiniones de los Ingenieros (5) y el
Técnico Dibujante CAD (1) en el departamento de ingenieria de la empresa
SIMPLE C.A., se obtuvieron las siguientes respuestas:

1. Considera necesaria la reestructuraciéon de los procesos dentro del

departamento de ingenieria

NO Jﬁ 33%

. |'_‘_'_'_'_\'_\'_' 64%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Grafico 1: Necesidad en la Reestructuracion de los Procesos.

La primera pregunta de la encuesta cuyo principal fin era generar
confianza en el encuestado, consisti®6 en conocer si consideraban necesaria
una reestructuracién en los procesos del departamento de ingenieria y como
se puede observar en el grafico 1 un 67% de los encuestados (4 sujetos)
consideran necesaria la reestructuracion de los procesos mientras que solo
un 33% (2 sujetos) no lo hacen, este ultimo porcentaje corresponde de
acuerdo a la bibliografia estudiada al personal que aunque considere que
existen procesos que no funcionan bien dentro de la organizacion le temen al
cambio y por lo tanto rechazan la idea de cualquier tipo de reestructuracion,
ya que lo asocian a futuros despidos que se pueden motivar a la adecuacién
de los procesos, sin conocer la gran influencia que generara en la
organizacion la aplicaciéon de nuevas herramientas correctamente estudiadas
y que fomentaran la existencia de culturas orientadas a la innovacion y a la

mejora continua.

2. Tipo de estructura organizacional que se ajusta mas a la situaciéon
actual de la empresa SIMPLE C.A.
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TIPODE E TRU,CTURe ORGANIZACIONAL
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Grafico 2: Tipo de Estructura Organizacional.

Obsérvese que segun los encuestados el tipo de estructura organizacional
que predomina con un 67% (4 sujetos) es una organizacion de tipo lineal en
la cual hay una jerarquizacién de la autoridad, es decir que los superiores
reciben obediencia de sus respectivos subordinados y es ese jefe superior el
que se encarga de la toma de decisiones, esta es una estructura
organizacional piramidal de las mas antiguas creadas y la que suele repetirse
en empresas pequefias. También se observa que un 17% de los
encuestados (1 sujeto) consideran que la organizacion es de tipo comité
(dividida en equipos de trabajo para la realizacién de diferentes proyectos) y
el otro 17% (1 sujeto) opina que es una organizacion funcional (divide el

trabajo de la empresa segun la especializacion de los trabajadores).

En relacion a esto se sabe que para que se logre implantar una
reingenieria de procesos la estructura organizacional de la empresa debe
estar bien definida y debe ser conocida por todos los trabajadores, en este
caso a partir de la redefinicion de los procesos claves se debe disefar las
caracteristicas generales de una nueva estructura organizacional con cargos,
perfiles y funciones bien establecidas de acuerdo al objetivo, mision y visién
de la empresa, esto permitira establecer la cultura organizacional con el
minimo trauma para los empleados y con principios y directrices enfocados a

la satisfaccion de los requerimientos y expectativas del cliente

3. Elementos organizativos internos actuales en la empresa SIMPLE
C.A.
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ELEMENTOS ORGANIZATIVOS INTERNOS ACTUALES

Las actividades de nuestra empresa son
P w 17%

complejas y realizadas por personal...

Las actividades de nuestra empresa son
poco rutinarias y no estan estandarizadas

83%

Las actividades de nuestra empresa son
rutinarias y estas estandarizadas
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Grafico 3: Elementos Organizativos Internos Actuales.

En la grafica 3 se puede observar que un 83% de los encuestados (5
sujetos) coinciden en que las actividades que se ejecutan son poco rutinarias
y no estan estandarizadas mientras que tan solo un 17% (1 sujeto) opina que
las actividades de la empresa son complejas y son realizadas por personal
especializado, esta ultima opinion corresponde al unico técnico dibujante del
departamento de ingenieria, por lo cual era de esperarse su respuesta ya
que él ejecuta actividades especificas y especializadas (segun lo mencioné
en respuestas posteriores) mientras que el resto del personal encuestado,
quienes reciben directamente la informacién del cliente son los que
realmente conocen el flujo y detalle de los proyectos que ingresan al
departamento. Por este motivo en el caso de esta pregunta puede
considerarse que un 100% de los empleados consideran que las actividades
ejecutadas son poco rutinarias y no estan estandarizadas.

El hecho de que las actividades sean consideradas como poco rutinarias
puede deberse a la falta de estandarizacién de las mismas, ya que en el
caso de que existieran procesos estandarizados para las actividades tipicas
que se realizan en el departamento de ingenieria muchas de estas pasarian
a ser consideradas como rutinarias, aunque cada proyecto sea diferente

siempre existiran procedimientos que se repetiran constantemente y al estar
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estandarizados el error en su ejecuciéon disminuira progresivamente y

optimizara el tiempo de su realizacién.

4. Estilo de direccién del maximo dirigente en su organizacién desde el

aspecto técnico.

ESTILO DE DIRECCI()N’ DEL MAXIMO DIRIGENTE DE
LA ORGANIZACION: ASPECTO TECNICO

capaz de crearlo y dedicar a ello...
Considera de manera explicita el futuro,
estableciendo objetivos y lineas de...
Se centra en el presente sin determinar
lineas futuras de actuacion

No solo considera el futuro, sino que es 1 0

83%

17%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
H Aspecto Técnico

Gréfico 4: Estilo de Direccion del Maximo Dirigente de Ila
Organizacion: Aspecto Técnico.

Haciendo un estudio acerca del estilo de direccion del maximo dirigente de
la organizacion desde el aspecto técnico, el 83% de los trabajadores (5
sujetos) opinaron que el dirigente de la organizacién considera de manera
explicita el futuro, estableciendo objetivos y lineas de actuacion lo cual es
muy importante ya que demuestra un dirigente comprometido en cumplir los
objetivos de su organizacién, dicho compromiso al momento de implantar el
sistema de gestidn es basico y decisivo para el éxito o el fracaso.

La norma ISO 9001:2015 tiene un apartado especial en donde exige a la
alta direccion proporcionar evidencia con su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de calidad, llevando a cabo las

siguientes tareas:

e Comunicar a la organizacion la importancia de satisfacer los requisitos
del cliente (los legales y los reglamentarios).

e Establecer la politica de calidad y los objetivos de calidad.
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e Poner los recursos necesarios al servicio de la organizacion.

e Revisar directamente si se cumplen los objetivos marcados.

5. Estilo de direccion del maximo dirigente en su organizacién desde el

aspecto humano.

ESTILO DE DIRECCI()N’ DEL MAXIMO DIRIGENTE DE
LA ORGANIZACION: ASPECTO HUMANO

Ha inculcado el principio de pertenencia y

0%
autocontrol en todo el personal de la...

Una parte importante de su trabajo lo dedica
a formar y supervisar a sus colaboradores,...

100%

No delega, realiza acciones que podrian ser

. 0%
ejecutadas por sus colaboradores.

0% 50% 100% 150%
# Aspecto Humano

Grafico 5: Estilo de Direccion del Maximo Dirigente de Ila
Organizacién: Aspecto Humano.

Con respecto al estilo de direccion del maximo dirigente desde el aspecto
humano, el 100% de los encuestados consideran que una parte importante
del trabajo del maximo dirigente lo dedica a formar y supervisar a sus
colaboradores delegando responsabilidades. En cuanto a este punto es
importarte considerar que el compromiso de la direccion es liderar la
organizacion, apoyar y desarrollar la formacion de los trabajadores dentro de
la empresa y enfocarse directamente en la implantacién cumpliendo con sus
responsabilidades en el seguimiento del sistema de calidad, asi como
también es su responsabilidad transmitir un ambiente en el que todos los
miembros se encuentren involucrados, debe saber dar a conocer la
importancia del sistema de gestiéon de los clientes y el valor de lograr los
objetivos fijados, promoviendo el conocimiento del enfoque de procesos y la

mejora continua.

6. Estan claras las funciones que debe desempefiar seguin su cargo
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Gréfico 6: Existe claridad sobre las funciones a desempenar segun su

cargo.

Al definir con claridad quien es responsable de cada actividad y ademas
de como se necesitan que se ejecuten, se obtendran mejores resultados, por
lo tanto para todos los empleados de cualquier organizacién que estén
manejando sistemas de gestién de calidad deben estar claras las funciones a
desempefar dentro de la empresa y esto se conoce en su ingreso a la
misma, donde se le debe dar a cada trabajador su manual de cargo en
donde se explique detalladamente las funciones que cumplira en el tiempo
sucesivo, en este caso existe 67% de encuestados (4 sujetos) que
reconocen claramente sus funciones mientras un 33% (2 sujetos) de
encuestados indican no estar claros de las funciones que deben desempernia,

esto puede crear incertidumbre entre otros problemas.

7. Funciones desempefadas dentro del Departamento de Ingenieria:

v e o 1 0%

8 Planificacion de Actividades les=== 4% 8%

2 Informes Técnicos | > 12%

o . i 8%

< Cémputos Métricos | - 23%
o Célculos de Instalaciones Sanitarias Z% 4% 9o

(@] 4

{ Elaboracion de Planos Estructurales... . = 230%
=]

e 0% 5% 10% 15% 20% 25%
o

FRECUENCIA DE EJECUCION

Grafico 7: Funciones desempenadas dentro del Departamento de
Ingenieria.

Esta pregunta es una parte fundamental para la investigacion, se realizé
con la finalidad de conocer los procesos medulares de la empresa segun los
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ejecutores de los mismos, a partir de estos se elaborara asi los diagramas de
flujo y las fichas de proceso correspondientes (procesos redisefiados). En
este apartado los informantes definieron todos los procesos que van mas alla
de los que actualmente se consideran que se ejecutan (procesos actuales).
A partir de los resultados obtenidos se observan dos procesos bien
marcados:
1. Elaboracion de Calculos Estructurales

2. Elaboracion de Cémputos Métricos

Ademas se evidencia que actividades fundamentales como lo son el
control y seguimiento de los proyectos y la planificacion de actividades, se
ejecutan en porcentajes minimos o simplemente no se ejecutan, en el caso
de la actividad de calculo de instalaciones eléctricas es una actividad
subcontratada ya que todo proyecto de obra civil requiere de este proceso y
dentro del departamento nadie lo ejecuta.

Las actividades mas ejecutadas (la elaboracién de planos, los calculos
estructurales y los computos métricos) son procesos que requieren ser bien
detallados y definidos de modo que los errores en ellos se minimicen y a su
vez se lleve a cabo una mejora continua de los mismos, tomando en cuenta
que son los mas rutinarios dentro del departamento de proyectos.

8. Métodos utilizados para el intercambio de informacién entre

trabajadores

METODOS UTILIZADOS PARA EL INTERCAMBIO DE INFORMACION

100% 83%
80% g
60%
40% 33%

P |
0% -

50%

50%
| R

Mediante un A través de Informacion  Archivandoenla De forma oral
Servidor correos Impresa nube, dropbox,
electrénicos google drive, etc.

Grafico 8: Métodos utilizados para el intercambio de informacion.
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En esta pregunta los trabajadores pudieron elegir varios de los métodos
que a diario utilizan para el intercambio de informacion entre las personas
que interactuan en el departamento de proyectos, en este parametro se logra
observar que no hay un estandar de cémo deben realizar el intercambio de
informacion, por el contrario se conocié que cada trabajador aplica sus
propios métodos. En general entre los mas utilizados por los trabajadores
estan: a través de correos electrénicos (un 83% de los trabajadores aplican
este método, 5 sujetos), informacion impresa y de forma oral (un 50% de los
trabajadores lo hacen de esta manera, 3 sujetos) y los menos utilizados son:
mediante el uso de un servidor (aplicados solo por un 33% del personal, 2
sujetos) y archivando en la nube (solo un 17% de los trabajadores lo aplican,

1 sujeto).

El intercambio de informacion es una herramienta fundamental, ya que
permite mantener actualizados a todos los trabajadores con la informacién
editada y actualizada al ultimo momento, asi como también contribuye con la
documentacion de los procesos, por lo tanto, el manejo por un método
principal de toda la informacion permite a todos los trabajadores optimizar el
tiempo de busqueda de un material, lograr acceder oportunamente a
cualquier proyecto previamente modificado por cualquier otro compariero sin
gue sea necesaria la presencia del mismo, contribuye al personal de control
y seguimiento a conocer el estatus de cada uno de los proyectos para
establecer las estrategias oportunas en casos de demoras y le permite al
principal dirigente o jefe del proyecto acceder al mismo, conocer el estatus
en su ejecucion y generar una revision oportuna ante posibles errores con o

sin la presencia del personal que lo ejecuta.

9. Forma de ejecucién de las actividades dentro de la empresa SIMPLE
C.A.:

80



FORMA DE EJECUCION DE LAS ACTIVIDADES

40% 33% 33%
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Gréfico 9: Forma de ejecucion de las actividades.

Con esta informacién se observa que la mayoria de los trabajadores
realizan sus actividades bajo distintos parametros, no existe en el
departamento una unificacién de criterios respecto a la manera de ejecutar
las actividades y esto genera desorden en todas las actividades sucesivas a
la actividad madre, la inexistencia de un criterio Unico ocasiona que ante el
abandono de una actividad otro profesional ajeno a esta la retome y continue
su ejecucion desde el punto en el que esta fue abandonada y por lo tanto se
ve en la necesidad de iniciar todo el trabajo desde cero, esto genera pérdida
de tiempo lo cual inmediatamente se ve reflejado en costos. En este caso y
enmarcados en la calidad total se debe comenzar a conocer los procesos o
actividades que se desean mejorar, analizarlos, comprenderlos y aplicar el
concepto de enfoque de procesos, basico para todo sistema de gestion de la
calidad (esté o no enmarcado en los requisitos de una norma en particular).

Lo primero que establece la norma UNIT-ISO 9001:2015, antes de
cualquier requisito especifico: “Para que una organizacion funcione de
manera eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades
relacionadas entre si”.

10. Planifican los trabajadores el tiempo de entrega de sus actividades:

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES
NO | ; 4 33%
Sl ; , — 67%
0% 20% 40% 60% 80%

Grafico 10: Planificacion de actividades.
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La inexistencia de procesos claves planificados con detalle, para llevar a
cabo la ejecucion de una serie de actividades dentro de la organizacion
ocasiona que cada trabajador deba utilizar por criterio propio la planificacién
de las actividades y su correspondiente tiempo de entrega, con esta pregunta
se deseaba conocer si la planificacion como herramienta para la toma de
decisiones, prevencién y mejoramiento empresarial era exigida con
obligatoriedad por los superiores o si cada trabajador lo hacia por criterio
propio, en este caso se obtuvo que solo un 67% (4 sujetos) de los
trabajadores planifica el tiempo de entrega de sus actividades, mientras que

un 33% (2 sujetos) no lo hace.

10.1. Métodos utilizados por el personal que si planifica sus actividades

METODOS UTILIZADOS

33% 33%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5% 0%
0% .
Cronograma de Gantt Tiempos ya Tiempos determinados
determinados por el por Usted en
gerente. experiencias anteriores

Grafico 11: Métodos utilizados por el personal que planifica sus
actividades.

De acuerdo a los métodos utilizados por los profesionales que planifican
sus actividades se conocid que son métodos empiricos, el 33% (2 sujetos) de
los trabajadores planifica sus actividades de acuerdo a tiempos vya
determinados por el gerente y el 33% restante (2 sujetos) lo hace de acuerdo

a las experiencias de trabajos anteriores.

11.Frecuencia en la que se entregan las actividades de acuerdo al tiempo

establecido
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FRECUENCIA DE ENTREGA A TIEMPO DE ACTIVIDADES

|l als)

JU/0

33%

i -
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U/0 U7/0

Siempre  75%delas 50%delas 25delas Nunca
veces veces veces

Grafico 12: Frecuencia de entrega a tiempo de actividades.

En relacion a los tiempos que establecen segun planificaciones y en la

relacion Gerente - Trabajador solo un 50% (3 sujetos) de los trabajadores

indican que el 75% de las veces entregan a tiempo sus actividades, un 33%

(2 sujetos) dicen solo entregan a tiempo el 50% de las veces y un 17% (1

sujeto) menciona que entrega a tiempo un 25% de las veces. Esta respuesta

no esta basada en indicadores de gestion sino en base a la percepcion de

cada uno.

12. Tipo de documentacion que existe o se maneja en el Departamento de

Ingenieria de la empresa SIMPLE C.A.

Guias de Capacitacién (Cursos internos en la...| 0%
Instrucciones de Navegacion (Para manejos de...| 0%

Instrucciones de trabajo (tareas especificas)

REFERENTE AL SISTEMA DE GESTION

1 | | |

Formatos establecidos

Especificaciones técnicas 67%
Manual de Procedimientos | 17%

83%

83%

0% 20% 40% 60% 80%

100%

Grafico 13: Tipo de documentacion: Referente al Sistema de Gestion.

83




Se puede observar que existe un avance medianamente significativo con
respecto a las herramientas utilizadas para el control de gestion utilizandose
mayormente (83%) formatos establecidos, instrucciones de trabajo,
especificaciones técnicas y manuales de procedimientos (en baja proporcion
17%), existe un avance nulo en guias de capacitacion e instrucciones de

navegacion para manejo de software.

REFERENTE A LA INFORMACION GENERADA PARA

PIan?eUCEIi!i_zﬁ %”/?ANI ACION OPER
Planos, proyectos, informes (Sin... 7%

Planos, proyectos, informes... W 83%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Grafico 14: Tipo de Documentacion: Referente a la Informacion
Generada para que la Organizacion Opere.

Con respecto a la informacion generada y manejada por la organizacion, si
existe una documentacion generalmente codificada de forma estandar (83%),
lo cual permite una rapida busqueda de la misma. Del plan de calidad no se

tiene ningun avance (0%).

REFERENTE A LA EVIDENCIA DE LOS RESULTADOS
ALCANZADOS

Auditorias Internas o Externas
Estadisticas

Objetivos cumplidos

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Gréfico 15: Tipo de Documentacion: Referente a la Evidencia de los
Resultados Alcanzados.

Se puede observar un 0% de avance en relacion a la documentacion que
demuestre evidencia de los resultados alcanzados, con respecto a este item
queda demostrado que no se realiza ningun tipo de control y seguimiento de
los procesos ejecutados. En relacion a este punto se debe tomar en cuenta

que la evidencia de cualquier documento de los mencionados en la encuesta
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(auditorias internas o externas, evaluacién de desempefo, estadisticas,
indicadores y objetivos cumplidos) permite determinar si un proyecto o una
organizacion esta siendo exitosa y ademas sirven para evaluar el

desempefio y los resultados obtenidos.

13. En el departamento de Ingenieria el trabajo diario se realiza
mayormente como:

B Trabajo individual, donde no se
necesita ningun tipo de apoyo de
algun companiero.

B Trabajo individual, contando si es
necesario con el apoyo de cualquier
compafero.

Trabajo en equipo, donde usted
forma parte de un equipo
multidisciplinario que se apoya y se
comunica continuamente.

Grafico 16: Manera de realizar el trabajo diario en el Departamento de
Ingenieria.

Obsérvese que el 83% de los trabajadores (5 sujetos) indican que en el
departamento de ingenieria el trabajo se hace de forma individual contando
de ser necesario con el apoyo de cualquier compafero, solo el 17% (1
sujeto) considera que el trabajo se realiza en equipo, formando equipos
multidisciplinarios que se apoyan y comunican continuamente. Esto sucede
debido a que al no existir procesos estandarizados cada sujeto elabora sus
propios formatos y consideran pérdida de tiempo entender el trabajo

realizado por el compafiero.

14.En el departamento de ingenieria los trabajadores consideran cliente a:

CLIENTE: SEGUN LOS:TRABAJADORES = £l jefe del proyecto

M El que ejecutara la Obra Civil

Gréfico 17: Cliente: Segun los trabajadores.
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La calidad total considera clientes a personas externas a la organizacion y
a todo profesional interno a ella que requiera la elaboracién de un proceso,
por tal motivo se habla de clientes externos y clientes internos, en el
departamento de ingenieria el 83% de los trabajadores (5 sujetos) considera
cliente al jefe del proyecto y un 17% (1 sujeto) considera cliente al arquitecto

proyectista.

15. Partiendo del punto en que se denomina cliente a la persona que
ejecutara el proyecto o al arquitecto que proporciona los planos de la
obra civil requerida, la etapa en la que se comunica el encargado del
proyecto con el cliente para saber si esta cumpliendo sus necesidades

es!

ETAPA DE COMUNICACION CON EL CLIENTE

60%
50%
40% ——
30%
20%
10%

50% 50%

0% 0%
0% T T T 1
Aliniciodel  Enlaetapamedia Al final del Nunca
proyecto del proyecto proyecto

Grafico 18: Etapa de comunicacion con el cliente.

El 50% de los trabajadores (3 sujetos) afirma que se comunican con el
cliente sélo al iniciar el proyecto y el otro 50% de los trabajadores (los 3
sujetos restantes) informan que se comunican con su cliente en la etapa
media del proyecto. Aqui se puede concluir que no existe un canal de
comunicacién efectivo con los clientes ya que algunos tienen comunicacién
con ellos solo al iniciar los proyectos lo cual es desfavorable, ya que en el
trayecto de ejecucion pueden surgir diferentes dudas o modificaciones que
cuando lleguen al proyectista puede ser tarde y ocasionara de seguro re-

trabajo.

86



16.Existe algun departamento o canal externo para la comunicacién
directa con clientes que proporcionan informacion para la ejecucion

del proyecto tales como: (Ejemplo: Atencion al Cliente, entre otros.)

EXISTE UN CANAL EXTERNO PARA LA COMUNICACION
DIRECTA CON LOS CLIENTES

%%=%% 100% ‘
Sl 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Grafico 19: Existe un canal externo para la comunicacion directa con
los clientes.

El 100% de los trabajadores informan que en la organizacion no existe un
canal externo que facilite la comunicacién directa con los clientes, ya sea un
canal de atencién al cliente o cualquier otro. En este caso se debe tener en
cuenta que uno de los principios de la calidad total es el enfoque al cliente
por lo que tener una comunicacion directa con ellos en donde se conozca en

todo momento sus necesidades y expectativas es fundamental.

17.Existe algun departamento o canal externo para la comunicacién
directa con proveedores que proporcionan informacién para la
ejecucion del proyecto tales como: (Ejemplo: Gestién de Proveedores,

entre otros.)

EXISTE UN CANAL EXTERNO PARA LA
COMUNICACION DIRECTA CON PROVEEDORES

NO 83%
S| |—17%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Grafico 20: Existe un canal externo para la comunicacion directa con
proveedores.

Se puede observar cdmo el 83% de los encuestados (5 sujetos) afirman

que no existe un canal externo que permita la comunicacién con los
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proveedores de servicios e insumos, mientras que un bajo porcentaje de

17% (1 sujeto) indica que si existe ese canal.

18. Existe algun tipo de documentacién que le permita conocer si estan

cumpliendo los requisitos de los clientes:

DOCUMENTACION RESPECTO A REQUISITOS
.~ EXIGIDOS POR LOS CLIENTES
NO & 100%
o = pr—
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Gréfico 21: Documentacion respecto a requisitos exigidos por los
clientes.

El 100% de los encuestados indican que no existe ningun tipo de
documentacion que respalde los requisitos que los clientes exigen tras la

solicitud de los diferentes proyectos.

19.Segun el criterio de los trabajadores, los errores que puedan cometer
en las actividades, funciones y procesos que desarrollan pueden

afectar a los clientes en que aspecto:

COMO AFECTA AL CLIENTE LOS ERRORES
COMETIDOS EN EL DEPARTAMENTO DE INGENIERIA

100% 83%
80% e
60%
40% 17%

20% 0% 0%
0% —j T . T
Pérdida de tiempo. Obras mal ejecutadas  Estimaciones de  Todas las anteriores.
por errores en costos alejadas de la
proyectos realidad y en
consecuencia no
factibles

Grafico 22: Como afecta al cliente los errores cometidos en el
departamento de ingenieria.
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Se puede observar que el 83% de los encuestados (5 sujetos) reconocen
que los errores cometidos en el departamento de ingenieria afectan al cliente
externo en pérdida de tiempo, obras mal ejecutadas y estimaciones de
costos sin factibilidad, mientras que el 17% de los encuestados (1 sujeto)
indica que solo lo puede afectar en relacion a la pérdida de tiempo mas no
reconoce que dichas equivocaciones van mucho mas alla y trae implicancias

mas importantes.

20.Dispone la organizaciéon de un departamento, grupo de personas o
encargado de establecer, faciltar o coordinar las actividades
relacionadas con la mejora de los procesos:

DISPONE LA ORGANIZACION DE UN DEPARTAMENTO
O CANAL QUE COORDINE LAS ACTIVIDADES
RELACIONADAS CON LA MEJORA EN LOS PROCESOS

150%

100%

100% -
0,
0% . .

Si (El grupo de personas o Si (Es una empresa No existe
departamento pertenece a outsourcing)
la empresa)

Gréfico 23: Dispone la organizacion de un departamento o canal que
coordine las actividades relacionadas con la mejora en los procesos.

El 100% de los trabajadores encuestados indican que la organizacién no
cuenta con un departamento que coordine las actividades relacionadas con

la mejora en los procesos.
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21.Con respecto a los valores culturales existentes en la organizacion:

CALIDAD Y MEJORA CQNTiNUA

Participacion activa de todo el personal en la... BR%
Comunicacién y reconocimiento de esfuerzos -Q-%—| BB%

Promocidn del trabajo en equipo, aceptacion de... =H%:— 67% MUY

laci les fluid ical 56% PRESENTE
Relaciones personales fluidas, tanto vertica es.. S % = PRESENTE

0% T
Calidad del producto y servicio a los clientes | 8% |

. 100%

Satisfaccion de las necesidades del personal 'U%_ 5g%

Satisfaccion de las necesidades y expectativas de... -0%4335— 67%

0% 50% 100% 150%

Gréfico 24: Valores Culturales: Calidad y Mejora Continua.

Con el fin de analizar los procesos culturales existentes en la organizacién
en funcién a la calidad y mejora continua, las principales conclusiones que se

sacan de esta variable son:

e La opinién de los encuestados con un 50% hace deducir que las
relaciones personales a nivel vertical estan apenas presentes en la
organizacion, por lo tanto se reconoce que debe existir un mayor
énfasis de parte de la alta direccién en promover la participacién activa
de todo el personal con la construccion del futuro empresarial, asi
como también suscitar la comunicacién y reconocimiento de esfuerzos
de los trabajadores sabiendo que esto fomentara el trabajo en equipo
y la aceptacion de responsabilidades compartidas.

e De acuerdo a la calidad del producto entregado al cliente. la mejora
continua de los métodos y procesos, el servicio y la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes se puede afirmar que estan
presentes en un alto grado en la organizaciéon, mas no en un 100%,
esto quiere decir que la organizacion se esfuerza en entregar un

proyecto de la mayor calidad posible pero sin poder lograr una mayor
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eficiencia debido a que no existe un sistema de gestién aplicado en la

organizacion que unifique criterios e involucre a absolutamente toda la

organizacion en una misma filosofia en pro del beneficio de todos.

22.Con respecto a los agentes facilitadores y resultados:

Direccion:
DIRECCION
m Totalmente de acuerdo,
Existe énfasis en la prevencién 9 l | l | 0% objetivo logrado en toda la
de errores, mejora continua y % ’ organizacion.
creacion de equipos... O% m Avance significativo,

Participan de manera
constructiva en la revisiéon y
mejoras de la calidad. 0%

L%
—

Se observa un compromiso
personal de los maximos

dirigentes en la definicidn de...| 0% | i 33

=

50%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

implantandose en la mayor
parte de la organizacién
Algun avance implantado en
alguna parte de la organizacién
e iniciandose en la mayoria.

m Cierto avance iniciandose

Grafico 25: Agentes Facilitadores y Resultados: Direccion.

De acuerdo a la informacidn obtenida se puede concluir lo siguiente:

e Con respecto al compromiso de la direccién por prevenir errores en

sus procesos y actividades, fomentar la mejora continua y la creacién

de equipos de trabajo se observa cierto avance significativo en la

implantacién en gran parte de la organizacioén, pero no en toda, como

lo respondieron el 50% de los encuestados.

e En relacién a la participacion activa de la direcciéon en la revision y

mejoras de calidad existe algun avance segun lo mencionan los

encuestados sin embargo este avance es muy informal ya que en

respuestas anteriores informaron que no existe ningun tipo de

documento que avale el control y seguimiento de los proyectos ni la

mejora continua involucrada en los procesos clave.
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e Asimismo se observan opiniones algo contradictorias de acuerdo al
avance en la implantacién del compromiso personal de los maximos
dirigentes en la definicion de los objetivos de calidad, esta
contradiccion puede deberse a que dichos objetivos estan implantados
para algunas actividades (calculos estructurales) y para otras aun no

(edicion de planos, elaboracion de ofertas).

Recursos:

RECURSOS

u Totalmente de acuerdo,
) 1 17% 0 objetivo logrado en toda la
— 33% organizacion.

Se identifican y evaluan las 9
tecnologias nuevas y
emergentes que permitan... [§

Su organizacidn garantiza que “ 33% ® Avance significativo,
&0

toda la informacién utilizada 50% implantandose en la mayor
(] . .z
para la determinacién de los... [70% parte de la organizacion

Esta garantizada la formacién O‘V_ 33% e . g
. 0
necesaria para el personal - [& Algun avance implantado

WA . . i 33%
que dirige, realiza o verifica... |[m=~17% § 7 alg.una. ;?artg d.e. la
organizacién e iniciandose
% en la mayoria.
67% m Cierto avance iniciandose

Se asignan los recursos 9"4
suficientes (financieros, ]
humanos y técnicos) para el...[ 0%
T

0% 50% 100%

Grafico 26: Agentes Facilitadores y Resultados: Recursos.

En relacion a los agentes facilitadores de resultados con respecto a los
recursos se concluye lo siguiente:

e Existe un avance medianamente implantado en la organizacién en
base a la identificacion y evaluacién de las tecnologias emergentes
que logren crear una ventaja competitiva. Este punto es de gran
importancia ya que constantemente salen nuevas tecnologias (BIM) y
programas que ayudan a optimizar la ejecucion de los proyectos
logrando tiempos de entrega mas cortos y mayor detalle y precisién en

los resultados.
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Apenas se ha logrado un avance (33%) en garantizar que la
informacion utilizada para la determinacién de los objetivos sea fiable
y facil de obtener por todos los trabajadores, aunque existe gran parte
de documentacién debidamente codificada no se ha dado a conocer el
método bajo un mismo criterio para el intercambio de la misma y esto
ocasiona desorden y baja confiabilidad para reconocer la ultima
edicibn o modificacidn de cualquier archivo (Pocos manuales de
procedimientos).

En relacion a que exista garantia con respecto a la formacion
necesaria del personal que se dirige y ademas se verifica las
actividades relacionadas con la calidad un porcentaje alto de los
encuestados (33%) aceptan que existe un avance importante, 33%
indican que es un objetivo logrado y 17% que se esta iniciando.

En lo que se refiere a la asignacion de recursos financieros, humanos
y técnicos para el desarrollo de los objetivos de calidad es una
actividad que apenas se esta iniciando, esto hace aun mas coherente
gue haya una serie de actividades relacionadas con los objetivos de la
calidad que tengan muy poco avance ya que para que esto se logre se
necesita disponer de todos los recursos necesarios y estos son

otorgados por la maxima direccidén de la organizacion.
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Sistema de calidad y procesos:

SISTEMA DE CALIDAD Y PROCESOS

0,
Se forman equipos para la ? logrado en toda la organizacion.
mejora continua de los... e 339, 67%
o m Avance significativo,
Las actividades que apoyan la h 338/ implantandose en la mayor parte
organizacion estan... E— % de la organizacién
1 Algun avance implantado en
Su sistema garantiza que los ﬁg‘% alguna parte de la organizacién e
requisitos del cliente se... KR/ - 67% iniciandose en la mayoria.

1 o m Cierto avance iniciandose
Se han establecido indicadores f

sobre los resultados de los... B 2300 67%

i e
Se han determinado los . 8£ : o
procesos clave para el éxito... 0%_", §8"2

0% 50% 100%

m Totalmente de acuerdo, objetivo

. m Nada de acuerdo, ningln avance

Grafico 27: Agentes Facilitadores y Resultados: Sistema de Calidad y
Procesos.

Haciendo un balance general sobre los sistemas de calidad como agentes
facilitadores se puede concluir que para el caso del departamento de
proyectos se estan apenas iniciando, no se aplica ningun sistema de gestion
y Unicamente se cuenta con el compromiso de dirigentes y empleados por
hacer las actividades bien. En cuanto a los items mas deficientes (hay muy
poco o ningun avance) encontramos la formacién de equipos para la mejora
continua de los procesos clave identificados, la garantia de que los requisitos
del cliente se traduzcan en nuevas especificaciones para los proyectos
adecuando la descripcibn de los procesos y el establecimiento de
indicadores.

En cuanto a la determinacion de los procesos clave para el éxito de la
organizacion se muestra cierto avance en implantacién lo cual servira para la
elaboracién y detalle de los nuevos procesos de la reingenieria. El avance

que pudiera ser mas significativo se refiere a la documentacién en general,
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aunque esta no sea almacenada de la forma correcta y requiera de una

reestructuracion de acuerdo a los nuevos procesos que surjan.

Satisfacciéon del cliente:

SATISFACCION DEL CLIENTE

m Totalmente de acuerdo,

se fZ?“Zﬁn medijasl ? objetivo logrado en toda la
periddicas acerca de la organizacion
. - . : ' 67% g .
satisfaccion del cliente... [Fe———"33% ?
Se tiene una vision realista y 83/
; % o m Avance significativo
exacta de las expectativas de  |== 179 __, i ’
los clientes, asi como de las... _d) 50% implantandose en la mayor
Se tiene en todo momento un parte de la organizacion
L o
conoc.lc;m;nto exa(ito ge :as b §83//° , '
necesi Sa es act.ua es delos.. I ° Algun avance implantado en
u organizacion tiene 9
gan A % 17% algunz.a pa.rtce dg I? .
conocimiento de nive : ° 509% organizacion e iniciandose en
general de quejas y... . 0% ] la mayoria.
0% 50% 100%

Gréfico 28: Agentes Faclilitadores y Resultados: Satisfaccion del Cliente.
En funcion de esta grafica se puede concluir lo siguiente:

Al ignorar la importancia de la satisfaccién del cliente para elaborar
productos de calidad no se considera su participacion dentro de los procesos
de mejora continua que son fundamentales en la calidad total, en este caso
no se posee ningun avance en cuanto al conocimiento en todo momento de
las necesidades actuales del cliente y en tener una vision realista y exacta de
las expectativas del mismo, se pudiera considerar iniciandose la realizacién
de medidades periddicas acerca de la satisfaccion de cliente, pero al no
tener ningun documento que la respalde esto no seria congruente y por
ultimo existe una implantacidn mas avanzada sobre el conocimiento general

que tiene la organizacién de quejas y reclamaciones del cliente.
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Satisfaccion del personal:

SATISFACCION DEL PERSONAL

m Totalmente de acuerdo,

Los elementos de prediccion | gy objetivo logrado en toda la
y percepcién de satisfacciény | 0% | 339 organizacion.
motivacion del personal S 50% m Avance significativo,
muestran una tendencia a... I 17% implantandose en la mayor
Se realizan medidas 0% par'fe dela orgamzaac’m
periédicas acerca de la 0% Algun avance |mplantad9 en' ,
percepcion del personal en M_ 83% algqn.a parte de la orgamz}acnon
aspectos diversos de la... B 17% e iniciandose en la mayoria.

] . m Cierto avance iniciandose
Se lleva a cabo alguna medida

de prediccion de las . 17% S0
. X (]
tendencias en aspectos como | EEE—G_ 33% = Nada de acuerdo, ningdn
absentismo, enfermedad,... | 0%

avance

0% 50% 100%

Gréfico 29: Agentes Facilitadores y Resultados: Satisfaccion del
Personal.

En cuanto a la satisfaccion del personal la tendencia demuestra que este
no es un objetivo logrado en la organizacion, incluso en muchos casos
consideran que algunas actividades estan apenas en iniciacién, como es el
caso de la realizacién de medidas periddicas en cuanto a la percepcion del
personal en aspectos diversos y fundamentales de la organizaciéon tales
como: entorno de trabajo, comunicaciones, perspectivas profesionales,
formacion, reconocimiento, salario, entre otros., que a su vez indican que
pudieran tener una pequefia tendencia a mejorar. La actividad que cuenta
con un mayor avance en su implantacion es sobre si se lleva a cabo alguna
medida de prediccion de las tendencias en aspectos como absentismo,
enfermedad, niveles de formacién, frecuencia de accidentes, reconocimiento

de esfuerzos, entre otros.
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Técnica de la entrevista (Entrevista Estructurada)

Mediante esta técnica se pudo conocer de manera amplia la opinién y el
compromiso del Gerente de la empresa en relacion al tema en estudio. La
entrevista consistio en una serie de preguntas con respuestas abiertas con el
fin de conocer el punto de vista de la alta direccién de la organizacién en
relacion a la necesidad de redisefiar los procesos incluyendo objetivos de
calidad, se logré una conexién satisfactoria entre el investigador y Gerente
General consiguiendo la informacion que se buscaba para el desarrollo de la

investigacion.

Presentacion de los resultados de la Entrevista Estructurada

1. Haciendo un andlisis retrospectivo desde la creacion de la empresa
hasta este momento y conociendo el funcionamiento de las
actividades en la sala de proyectos como departamento medular de la
empresa, ¢consideraria Usted hacer una mejora en los procesos o
actividades que se ejecutan? ¢Usted como jefe en que parte la haria o
gue procesos cambiaria?

Efectivamente se considera vital ‘para. la organizacion realizar un
mejoramiento o cambio radical en los procesos actuales, sin mencionar uno
en especifico ya que para que el departamento mejore deben considerarse
cada una de las actividades o procesos que alli si ejecutan, ademas es
fundamental para el desarrollo y crecimiento de la empresa involucrar
procesos innovadores tal como uno que permita la captacién de nuevos
clientes potenciales ya que la forma de recibir clientes nuevos en la empresa
es unicamente por medio de la recomendacion y no existe otro método como

por ejemplo de publicidad que atraiga nuevos proyectos que ejecutar.
2. ¢Conoce los problemas que podria enfrentar al hacer el cambio?

Los problemas que se puedan enfrentar nunca van a ser tan grandes e
importantes que los muchos otros que se van a evitar con la aplicacion de

una reingenieria de procesos que basicamente viene a reorganizar una
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estructura organizacional que no esta dando los resultados esperados, no

esta siendo factible.

3. ¢Cree Usted que las personas que conforman el departamento de
ingenieria trabajan en equipo? Si la respuesta es negativa ¢ Cuales
cree Usted que sean las causas de que esto no suceda?

En lo absoluto, especificamente en este departamento cada uno trabaja
totalmente independiente, claro estd que si necesitan alguna ayuda de un
compafiero no dudan en solicitarla pero en su mayoria el trabajo es
individual, esto puede estar motivado mayormente a la formacién
universitaria de los profesionales, ya que desde alli no se fomenta el trabajo
en equipo sino que cada asignacion es individual y de esta forma es que se
evalua, debido a esto es que cuando se han realizado proyectos que exigen
la formacion de equipos multidisciplinarios se ha hecho sumamente
complicado el lograr la integracion del equipo e ir compilando la informacién

gue se va produciendo.

4. ¢;De qué manera repercuten las deficiencias del funcionamiento
interno de la empresa en la pérdida de clientes?

Una de las grandes fortalezas de la empresa es que los proyectos que se

entregan se hacen con la mayor calidad posible, aunque pueden haber

algunas otras deficiencias importantes hasta el momento no ha habido

pérdida de clientes.

5. ¢Considera Usted que la implantacion de un sistema de calidad,
contribuird a mejorar el funcionamiento interno de la empresa?

Totalmente, la implantacién de un sistema de calidad traera multiples
beneficios a la organizaciéon que se traduciran en crecimiento y beneficios

tanto para la empresa como para sus trabajadores.

6. ¢Cual cree Usted que es la ventaja que distingue a la empresa
SIMPLE C.A. del resto de sus competidores?
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La responsabilidad es la mayor ventaja de la empresa, los proyectos que

se entregan se hacen lo mas cercano al tiempo establecido con el cliente.

7. Tomando en cuenta que su conexion con los clientes es directa

¢, Cuales son los problemas mas frecuentes que enfrenta con ellos?

En la primera reunién donde el cliente externo plantea sus requerimientos
se le dan todas las recomendaciones posibles sobre el proyecto, a partir de
este momento y en el transcurrir del mismo se trata de mantener un contacto
continuo con el cliente pasandole avances verbales a fin de conocer si ha
existido alguna modificacion que sea necesaria transmitirla al encargado del
proyecto en el departamento de ingenieria, esto ayuda a que los problemas
se reduzcan bastante, pero en las ocasiones que se ha presentado
problemas es porque no se ha dejado un documento que respalde sus
requerimientos.

8. ¢Cuales son las principales causas por: las cuales los clientes le

devuelven los proyectos?

En una sola ocasion fue devuelto un proyecto y esto se debidé a que sus
requerimientos nunca quedaron claros lo cual dilato demasiado la entrega del

proyecto y el cliente finalmente decidi6é no recibirlo.

Analisis de Entrevista Estructurada desde el punto de vista de
la Direccion

La importancia de haber realizado esta entrevista radica en la necesidad
de conocer la opinién del maximo dirigente de la organizacion en el tema
investigado como parametro fundamental de cambio en la forma de cémo se
han llevado los procesos hasta ahora, el compromiso de la direccién es vital
ya que de alli se suministraran los recursos humanos, financieros y técnicos
para la implantacion de la propuesta. De acuerdo a las respuestas obtenidas

se puede concluir lo siguiente:
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Si existe un compromiso por parte de la alta direccion de la empresa
en generar un cambio radical de los procesos que a su vez involucren
actividades de mejora continua para garantizar el éxito de la
propuesta.

Aunque hasta el momento no ha habido notable pérdida de clientes, la
afluencia de proyectos es cada vez menor, por lo tanto es necesario
involucrar procesos de captacion de clientes.

El principal problema en que se enfrenta la direccion (como unico
enlace entre el cliente y la organizacion) con sus clientes externos es
la distorsion de los requerimientos ya que en su mayoria se transmiten
de forma verbal y no hay ningun documento que respalde la
comunicaciéon entre ambos, ademas de la que se transmite al
departamento de ingenieria.

Se deben crear herramientas de gestibn y administracion que
fomenten el trabajo en equipo, ya que a criterio del gerente, la raiz de
que esto no suceda tiene su fundamento en la preparacion
universitaria.

La mayor fortaleza de la organizacion segun su gerente es la
responsabilidad a la hora de la entrega y el trabajo de calidad que se
ejecuta en el departamento, por ende la aplicacién de herramientas de
calidad dentro de los procesos redisefiados contribuiran en grandes

beneficios tanto para la organizacién como para sus empleados.

FASE lll: Evaluacion de la Organizacion “Estado Actual”

Para hacer un diagnéstico y desarrollar la propuesta de reingenieria de

procesos del departamento de ingenieria es importante conocer Ila

organizacion en su estado actual, desde su estructura organizacional, el

propdésito fundamental de su existencia (misién) y su apreciacién idealizada

(visién), para asi conocer mejor el funcionamiento de la organizacién vy

desarrollar estrategias que contribuyan a su mejora.
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En base a esto y partiendo de la técnica de analisis documental en donde
se recogié toda la informacién existente de la empresa se presenta el

resumen de la empresa:

Nombre Oficial de la Empresa.
SIMPLE, C.A.

Ubicacion de la Empresa.
Av. Los Proceres Centro Plaza Los Proceres, Galpdn 03, Parroquia Lasso

De La Vega, Municipio Libertador, Mérida Edo. Mérida

Resefa Histoérica de la Empresa

La empresa SIMPLE, C.A. fue fundada en Diciembre de 2003 en Mérida-
Venezuela como empresa especializada en el disefio y asesoramiento de
proyectos estructurales, construccion de edificaciones y obras civiles,
prestando servicios a distintos entres publicos y privados a nivel regional y
nacional. Sus fundadores son el Ingeniero Marlon Gutiérrez y la Ingeniero
Patricia Vitale Chiappini. Desde su fundacion la empresa ha crecido paulatina
y firmemente, figurando en obras de gran envergadura tanto dentro del
Estado Mérida como en otras zonas del territorio Nacional, para nombrar

algunos trabajos importantes tenemos:

e Construccion de Gimnasio de Judo. Para los XVI Juegos Nacionales
Andes 2005. Mérida.

e Reforzamiento de las torres del Estadio Soto Rosa. Estado Mérida.

e Culminacion de la remodelacién del super hangar en la base
aeroespacial Cap. Manuel Rios. El sombrero estado Guarico (CAVIM).

e Estructura para la cubierta de techo Garzén Mall Ejido estado Mérida.

e Construccién de pasarela peatonal conexion Garzén Ejido Mall-
Estacién Terminal Trolebus Pozo Hondo Ejido estado Mérida.

e Calculo estructural del proyecto "Centro Comercial Pie de Monte",
ubicado en la avenida Los Préceres en Mérida estado Mérida.
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e Calculo estructural del proyecto C.C. Paramillos Plaza, ubicado en el
sector La Castellana, municipio San Cristébal estado Tachira. Con un
area aproximada de 3.470 m2 de construccion.

e Calculo estructural de tablero de Puente Escalante y Puente San
Miguel.

e Levantamiento de puente existente troncal TO001. Puente Cafio
Negro, Puente La Palmita, Puente Quebrada Seca y Puente Rio
Bocono.

e Disefio y Calculo Estructural de Fundacion para Torre de Alumbrado
del Complejo de Atletismo Iberoamericano 2012.

e Diserio y Calculo estructural de Almacén 475, almacén de materia
prima Fibrosa.

e Disefio y Calculo estructural del tablero del Puente Escalante Troncal
TOO01 Progresiva +765.000. Edo. Tachira.

Dichos frabajos han sido ejecutados bajo la supervision y gerencia directa
del Ingeniero Marlon Gutiérrez y su personal capacitado, a lo largo de los
ultimos 12 afios.

SIMPLE, C.A. es hoy una empresa versatil, capaz de ofrecer una gran
variedad de servicios de manera integral en casi todos los campos de
ingenieria 'y construccion. Ademas sigue manteniendo el espiritu

emprendedor, creativo y dinamico con el que nacio.

Objeto de la Empresa

Asesorar, elaborar y ejecutar proyectos de arquitectura e ingenieria,
construcciones civiles, eléctricas, herreria, plomeria y carpinteria;
mantenimiento de infraestructuras, parques, jardines y reforestaciones;
importacion y distribucién, compra-venta, al mayor o al detal de todo tipo de
articulos para la construccion, eléctricos, repuestos; alquiler de todo tipo de

maquinaria y equipo relacionado con el area de la construccidon, prestacién
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de toda clase de servicios relacionados con la ingenieria y sus actividades
conexas; administracion y comercializacién de todo tipo de inmueble vy
cualquier otra actividad licita relacionada o que le sea conexa. Podra en
general realizar todo lo que sea necesario o conveniente para llevar a cabo
su objetivo principal y para realizar todos los actos de comercio permitidos

por la ley.

Mision

Ser referentes en las areas de disefio, ingenieria, procura y construccion
de proyectos, para entes publicos y privados, con menor costo, en menor
tiempo y con mas calidad, contribuyendo a la satisfaccibn de nuestros
clientes, personal y comunidad, a través del esfuerzo, seguridad, innovaciéon
y cumplimiento de los estandares de calidad y especificaciones requeridos

en cada proyecto.
Vision

Ser la mejor alternativa en el ambito de los servicios integrales de
ingenieria, procura y construccibn de proyectos de alta calidad,

destacandose por la experiencia, cumplimiento y eficiencia en el desarrollo

de todas las actividades.

Valores

e CALIDAD: Cada dia lo podemos hacer mejor.

e INNOVACION: Anticipamos respuestas creativas y oportunas.

e SEGURIDAD: Tranquilidad para nuestros trabajadores.

e EXCELENCIA: Buscamos la excelencia como meta de realizacion
profesional, conociendo la importancia del esfuerzo por mejorar cada
dia.

e RESPONSABILIDAD Y COMPROMISO: Trabajamos dia a dia por
satisfacer las necesidades de nuestros clientes, por cumplirles en

tiempo y calidad.

103



e TRABAJO EN EQUIPO: Talento, implicacibn y cooperacion,

oportunidades, motivacién y mejora. El éxito lo construimos todos.

Objetivos

e Mantener un portafolio de obras de caracter publico y privado
orientadas a maximizar el desarrollo de infraestructura nacional y
crecimiento de la empresa.

e Asesorar, y planear proyectos de obras civiles desde el punto de vista
de calculo y ejecucion de los mismos.

e Ser una opciéon para llevar a cabo el mantenimiento de todo tipo de
estructuras, parques, jardines y reforestaciones.

e Presupuestar de manera O6ptima obras civiles para obtener la
adjudicacién de las mismas bien sea de caracter publico o privado.

e Proyectar de manera efectiva fachadas y elementos portantes de

distintos tipos de estructuras.

Estructura Organizacional Actual de la Empresa

En la figura 6 se aprecia la estructura organizacional actual de la empresa,
en donde el Departamento de Ingenieria y Construcciéon estan fusionados
dentro de un departamento técnico. Esto conlleva a que no estén claros los
procesos ejecutados para Ingenieria y Construccién, los cuales deben ser
departamentos diferentes ya que sus procesos no son ejecutados por el
mismo personal y tienen objetivos distintos. Ademas, en esta estructura no
se observan departamentos destinados al control y seguimiento de las
actividades, departamento de asesoria legal y calidad.

De acuerdo a esto se recomienda proponer una nueva estructura
organizacional que involucre los elementos antes mencionados y a su vez
que esta nueva estructura se dé a conocer por los trabajadores para que
como lo indica la calidad total estos se sientan parte de la organizacién y

trabajen en pro de un mismo objetivo.
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Figura 6: Estructura organizacional actual de la empresa SIMPLE C.A.

Mapa de Procesos Actual

A partir del analisis documental y recopilacion de todo el material
perteneciente a la definicion de la organizacion no se encontraron mapas de
procesos en donde se estén identificados los procesos claves, estratégicos y

de apoyo del departamento en estudio.

Procesos Actualmente Ejecutados
En cuanto a los procesos actuales ejecutados en el departamento de

ingenieria de la empresa SIMPLE, CA. se distinguen dos principalmente:

Elaboracion de célculos estructurales
Actualmente se encuentra definido como lo muestra el diagrama de flujo
de la figura 7. Inicialmente se observa que este proceso estd compuesto de
otros que requieren ser desglosados como lo son:
e Elaboracién y digitalizacién de planos
e Redefinicion de los proyectos.
Un proceso fundamental y complejo como este requiere de mas detalle en
su diagramacioén la cual debe redisefiarse tomando en cuenta el desglose de

pasos que contiene el “check list” del Anexo 8, ademas se evidencia la falta
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de actividades de mejora internas al proceso para evitar la consecucion de

errores en actividades posteriores.

Diagrama de Flujo:
estructurales

‘ Revision de plano, requerimientos o \

¢, Se requiere
Calculo
Estructural?

NO

Requerimientos
del cliente.

-—-_-—"‘-‘-_

Proceso actual

identificado / Calculos

Superestructura: Analisis de la
configuracién estructural, Analisis de

| Disefio de Uniones ¥ Conexiones. |

Modelado en el programa
de calculo respectivo. (SAP,

|

‘ Infraestructura: Fundaciones \

e

_.4-"—'_-"-_'

e

e M-\”“"“M-. S
WE redisefio? -
il N
Elaboracion de Memoria Memoria de
' Calculo
l -.__,...a-"‘-—__
> Elaboraciéon de Planos Planos
Codificados.
J

-

FIN

Figura 7: Diagrama de Flujo: Proceso actual, Elaboraciéon de Calculos

Estructurales.
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Elaboracion de Cémputos Métricos (Este engloba la elaboracion
de Ofertas Econdmicas).

Al observar el diagrama de flujo de la figura 8, se aprecia que interno a la
elaboracién de cémputos métricos se encuentra un proceso tan importante
como lo es la elaboracién de ofertas econdmicas, que de ser ganada por la
empresa generara ingresos importantes para la organizacién. Esto se
encuentra mal orientado ya que ambos son procesos aparte y no deben ser
mezclados.

Diagrama de Flujo: Proceso actual identificado / Cdmputos

Métricos
INICIO
Planos Estructurales, | l
Sanitarios o
Arquitectonicos Elaboracion de Cémputos Métricos

NO

< J.Se licitara? -
\\\T(

Solicitud de cotizaciones de precios de |
‘ Anélisis del pliego de " iExisteplegode
ndicion — condiciones? o

l Documento de
| Calculo del FCAS | FCAS

Elaboracion de presupuesto y <
Analisis de Precios Unitarios

FIN <

Figura 8: Diagrama de flujo: Proceso actual, Elaboracion de Ofertas
Econdmicas.
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Ademas de los diagramas de flujo hallados, no existe ningun tipo de
documentacion como fichas de proceso que respalden los responsables,
entradas y salidas, indicadores de gestidn, entre otros. Los unicos
documentos conseguidos corresponden al modelo de presentacién de
proyectos de calculo estructural (Anexo 3) y los espesores a emplear en la
digitalizacién de planos (Anexo 4) asi como también los diversos documentos
que se le entregan finalmente al cliente y son: memorias de calculo, planos
estructurales, computos métricos y presupuestos. Estos documentos que
representan la salida en todo el proceso se guardan en el servidor de la
empresa en carpetas digitales con el nombre del proyecto y su respectiva
codificacion.

FASE IV: Diagnéstico

Luego de haber realizado el respectivo estudio de los instrumentos
aplicados y de conocer la organizacion desde su estructura, mision, vision y
objetivo, se pudo hacer uso de la matriz FODA como herramienta de analisis
estratégico que permiti6 conocer la situacién actual de la empresa para asi
establecer un diagndéstico y en funcién a este tomar las decisiones acordes
con los objetivos establecidos en la presente investigacién, de manera de
realizarle una reingenieria de procesos al departamento de ingenieria y asi
crear una organizacion mas competitiva para que sus probabilidades de éxito

dentro del mercado crezcan.

La matriz FODA de la empresa SIMPLE, C.A. se aprecia en la tabla 3.
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FACTORES EXTERNOS

FACTORES INTERNOS

Tabla 3: Matriz FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Existen pocas empresas dedicadas al
calculo estructural en el estado Mérida.

Competidor mas cercano certificado
en 1SO-9001

Muchas empresas han cerrado a nivel
nacional, esto abre la posibilidad de nuevas
contrataciones.

La no actualizacion rapida de los
profesionales a las tecnologias
emergentes.

Nuevas tecnologias y programas que
aceleran los procesos de ejecucion de las
actividades.

Inestabilidad politica - econdmica del
pais.

Innovacion en tecnologias constructivas.

El constante incremento salarial no
previsto en los gastos administrativos.

Alta demanda de viviendas e
infraestructura en el pais.

La imposibilidad del cambio de
plataforma debido al declive econémico
actual del pais.

Compromiso de los trabajadores en aplicar
objetivos de calidad en los procesos.

La constante evolucion de las redes
sociales como plataforma de venta de
productos y servicios.

FORTALEZAS

DEEILIDADES

Reconocida experiencia profesional del
Presidente de la empresa y su capacidad de guiar
al equipo técnico.

Alta desercion del personal en el
departamento de ingenieria tras busqueda
de mejores oportunidades.

Personal actual comprometido en cumplir los
objetivos de la empresa

Salarios por debajo del tabulador del
Colegio de Ingenieros.

Talento humano joven con ganas de aprender
y aplicar los compromisos de calidad.

La falta de estandarizacién de procesos y
documentacidn.

La materia prima no depende de un
proveedor que se vea afectado por inflacion ya
que lo que se ofrece es un servicio profesional.

Alta dependencia del presidente de la
empresa para la toma de decisiones.

Buen mobiliario apto para las actividades que
se desempefian.

Bajos recursos financieros propios y
algunos equipos tecnoldgicos
desactualizados (computadores e
impresoras).

Instalaciones cdmodas y amplias, cada
profesional cuenta con una area determinada.

Baja promocién del trabajo en equipo.

Capacidad para la investigacion y el desarrollo
ademads de promover el crecimiento profesional a
través de diplomados y postgrados.

Inexistencia de Departamento de
Marketing o promocién de ventas.
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Diagnéstico: La empresa SIMPLE, C.A. es una empresa dedicada al
calculo estructural y a la ejecucion de obras civiles con poca competencia en
el estado Meérida en lo que a calculos estructurales se refiere, el
departamento de ingenieria esta encabezado por el presidente de la
empresa, un ingeniero calculista de renombre debido a la gran cantidad de
proyectos de envergadura calculados y ejecutados, quien guia y ofrece
continuamente sus conocimientos a su equipo de trabajo, en su mayoria
ingenieros y técnicos jévenes con gran capacidad para la investigacion vy
desarrollo de proyectos de distinta indole y comprometidos con lograr los
objetivos de calidad que se propone la empresa.

Sus instalaciones amplias, cdmodas y con buena ubicaciéon cuentan con
un mobiliario apto para las actividades que alli se desarrollan. Las
debilidades como organizacion estan principalmente ligadas con el recurso
humano, ya que al estar conformado por personas jévenes se les resulta facil
renunciar e ir tras la busqueda de oportunidades mas atractivas a nivel
salarial, ya que el salario que perciben dentro de la empresa esta por debajo
del tabulador del colegio de ingenieros.

El flujo constante del personal y la anterior falta de interés del presidente
de la empresa en crear procesos para la ejecuciéon de las distintas
actividades ha generado que no exista una estandarizacién de los procesos,
una correcta documentacién y flujo de informacion entre los trabajadores asi
como también una baja promocion del trabajo en equipo, por todo lo antes
mencionado se ha generado una alta dependencia de los profesionales hacia
su superior para la toma de decisiones, lo que caracteriza a una organizacion
del tipo piramidal que ademas esta afectada por bajos recursos financieros lo
que ha ocasionado que algunos equipos electronicos estén desactualizados.

Es importante destacar que por ser una empresa calculista (entre muy
pocas en el estado Mérida) y que muchas empresas de este mismo rubro en
el pais han cerrado sus puertas, esto le abre oportunidad a nuevas y grandes

contrataciones tomando en cuenta la alta demanda de viviendas e
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infraestructura existente en el pais, a su vez el manejo de tecnologias
emergentes hacen que los proyectos se ejecuten con mayor rapidez y se
incorporen nuevas tecnologias constructivas que los profesionales son
capaces de abordar.

Entre las amenazas existentes se puede considerar que su competidor
mas cercano esta certificado bajo la norma de calidad ISO-9001, lo que
obliga a SIMPLE C.A. a buscar el mismo rumbo aplicando una administracién
de calidad en toda la organizacion, fomentando a que los trabajadores se
actualicen mas rapido en las tecnologias emergentes, pero garantizando
dentro de los tramites administrativos prever los aumentos salariales dictados
por el ejecutivo nacional, ya que la principal amenaza como organizacién
viene dada en la inestabilidad politica y econdmica que vive el pais.

De acuerdo a este diagnostico y a fin de generar soluciones en pro del
crecimiento de la empresa y de su recurso humano, se proponen las

siguientes estrategias:

Estrategias DA o Estrategias de Supervivencia:

e Aplicar una reingenieria de procesos en la organizacién (comenzando
en el departamento de ingenieria) que permita redisefar los procesos
qgue se ejecutan en el departamento medular de la empresa, aplicando
a su vez herramientas de gestién como lo es la Calidad Total.

e Dar a conocer a los trabajadores actuales y a los que ingresen la
nueva estructura organizacional de la empresa asi como también su
mision vision y objetivos, para que todos se sientan parte de la
organizacion y trabajen como un gran equipo en la consecucién de los
objetivos establecidos, de esta manera se fomentara el trabajo en
equipo y la mejora continua de los procesos.

e A través de los procesos de calidad total introducir a todo el personal
que trabaja en la organizacién al mundo de la calidad con el fin de

iniciar los procesos de certificacién segun la Norma ISO 9001.

111



Incluir en los gastos financieros bonos de productividad o cualquier
otro incentivo econdmico que equilibre los salarios y haga mas
atractivo permanecer en la empresa, asi como también prever dentro
de los gastos los posibles aumentos salariales dictados por el
ejecutivo con el fin de disminuir el descontento de los trabajadores.

Involucrar dentro de los procesos redisefiados herramientas de
estandarizacién de actividades, documentacion que respalde lo antes

descrito y un Unico método para el intercambio de la informacion.

Estrategias (DO) o estrategias de reorientacion:

A partir del cierre de tantas empresas que antes eran competencia se
deben fomentar las estrategias de publicidad a fin de dar a conocer y
posicionar la empresa en el mercado, buscando mayores ingresos
haciéndole frente a la inestabilidad politica econémica que atraviesa el
pais.

Repotenciar o comprar nuevos equipos electrénicos tales como
computadores e impresoras que sean capaces de soportar los nuevos
softwares y programas, para que asi los trabajadores se actualicen
rapidamente y logren reducir los tiempos de entregas de los proyectos
lo que definitivamente seria mas atractivo para los clientes.
Aprovechando el compromiso de los trabajadores en aplicar objetivos
de calidad en los procesos se lograra también reducir la dependencia

de ellos hacia el presidente de la empresa en la toma de decisiones.

Estrategias (FA) o estrategias defensivas:

La reconocida trayectoria y experiencia del gerente de la empresa y su
capacidad en guiar al equipo técnico permitira dirigirlos hacia los
objetivos de calidad para lograr los procesos de certificacion de la
norma 1SO-9001.
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e Un recurso humano joven y comprometido es capaz de aprender a
utilizar y aplicar las tecnologias emergentes asi como también los

programas y software nuevos.

Estrategias (FO) o estrategias ofensivas:
e Abocarse a formar todo el recurso humano presente en la empresa
para que esta sea capaz de abordar los proyectos que surjan a partir
de clientes nuevos tomando provecho del cierre de muchas empresas

de construccion.

FASE V: Propuesta, Disefio de la Nueva Organizacion

Tomando en cuenta que esta fase de la investigacién esta compuesta por
una cantidad sustanciosa de informacion, el investigador decidi6 manejarla
como un capitulo aparte, por lo tanto la propuesta esta constituida por el

capitulo V.
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CAPITULO V

5. LA PROPUESTA: DISENO DE LA NUEVA ORGANIZACION

Para el presente estudio fue determinante la aplicacion de instrumentos
que permitieran, primeramente diagnosticar la problematica actual del
departamento de ingenieria y posterior a esto analizar los procesos
operativos actuales para que a partir de ellos se realizara el redisefio de los
mismos, implementando herramientas de medicion, indicadores y gestion de
la documentacion que aseguren los términos y estandares de calidad. En

este sentido se realiz6 el disefio de la nueva organizacion.

A continuacién se presenta un esquema (Figura 9) que resume la manera
en que se elaboré la siguiente propuesta, para esto es importante aclarar que

todo lo constituido en esta fase es desarrollo del investigador:

e ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA

*ANALISIS DETALLADO DEL DEPARTAMENTO DE INGENIERIA (Manual de Calidad)

*ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO

*IMIAPA DE PROCESOS

*ANALISIS DE PROCESOS REDISENADOS

*IDENTIFICACION DE INDICADORES

*ACCIONES DE MEJORA

REEE&EEEE

Figura 9: Secuencia de la elaboracion de la propuesta de Reingenieria
Basada en Calidad Total.

De acuerdo a las debilidades ya mencionadas en la fase lll de la

metodologia (evaluacién de la organizacién) y aunque la presente
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investigacion se base en la reingenieria de procesos basada en calidad total

del departamento de ingenieria, es importante proponer una nueva estructura

organizacional como cimiento de la organizacion certificada en calidad que

se pretende lograr.

Estructura Organizacional Propuesta de la Empresa

De acuerdo a las deficiencias descritas anteriormente en el analisis de la
estructura organizacional actual se propone la nueva estructura que se
puede observar en la figura 10 donde de separan los departamentos en:

e Departamento de Ingenieria

e Departamento de Construccion

e Departamento Administrativo

Esto se realiz6 debido a que cada departamento cumple una funcién
diferente, claramente debe existir interrelacion en algunos de los procesos
departamentales (mayormente entre ~procesos de apoyo . y procesos
estratégicos) pero los procesos clave de cada departamento son
independientes. Ademas se incluyd a la estructura organizacional
departamentos relacionados a tres factores fundamentales:

e Comité de Direccion de Calidad (Primordial en la calidad total, para
garantizar la mejora continua de los procesos y el camino hacia la
certificacion de los procesos medulares de la empresa. UNIT
1ISO9001:2015).

e Control de Gestion y Planificacion (La planificacion estratégica y la
correcta gestion de la documentacién son requisitos esenciales en el
camino hacia la certificacion, en la aplicaciéon de auditorias internas o
externas)

e Asesoria Legal (Puede ser un servicio Outsorcing)
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Con respecto al departamento de ingenieria de detallan tres

(3) areas de trabajo, formadas por los procesos claves que posteriormente se
describiran:

e Disefio y calculo estructural
e Ofertas Econémicas

e Optimizacion.

\ | 4 =

simplec..
INGENIERIA - CONSTRUCEION Vicepresdents
| Comité de Direccion de Calidad }7 -
’ Asesona Legsl
Control de Gestion 4' Marketing
y Planificacién
Departamento Departamento Departamento
deIngeniera de Construccion Administrativo
I | 1 | |
Disefioy Ofertas | Ejecucion I | Inspaccion ] | Administracion | Procura RRHH |
Calculo Economics Informacion
Estructural Atencional
Clierte
| Optimizacién Mantenimierto | Contade I

Figura 10: Estructura organizacional propuesta para la empresa
SIMPLE, C.A.

Una vez propuesta la estructura organizacional como base de la empresa,
se detalla desde cero el departamento de ingenieria a partir de su propoésito
0 razén de ser como departamento generador de los procesos medulares de
la empresa SIMPLE, C.A. Para conocer a fondo este departamento y como

parte del Manual de Calidad que debe poseer cada organizacién, se
desarrollo:

e Misidon

e Vision
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e Objeto

¢ Identificacion de Servicios

e Grupos De Interés / Clientes / Usuarios
¢ Necesidades de Clientes / Usuarios

e Expectativas de Clientes / Usuarios

Departamento de Ingenieria

Mision
Planear y proyectar eficazmente la mayor cantidad de obras civiles para
entes publicos y privados, con la mejor calidad al menor costo y en el tiempo

planificado.

Vision
Ser la mejor alternativa en el calculo de estructuras publicas y privadas en
el territorio nacional, con obras de calidad en vias de la certificacion de los

procesos, con excelentes referencias de eficacia y profesionalismo.

Objeto del Departamento
Este departamento es el encargado de realizar, planificar, supervisar y
hacer seguimiento de los trabajos que se van ejecutando en proyectos y
obras de infraestructura contratadas por la gerencia de la empresa
directamente presidida por el Ingeniero y tutor industrial Marlon Gutiérrez, en

lineas generales se encarga de:

Identificacidon de servicios

e Organizar de forma detallada los proyectos que se contratan.

e Realizar de manera efectiva calculos necesarios de acuerdo al
area o especialidad en que se soliciten: Presupuestos, Estructuras,
Instalaciones Sanitarias, Urbanismos, Vialidad, entre otros.

e Optimizar proyectos en cuanto a materiales, equipos y mano de

obra.

117



e Coordinar y vigilar el correcto desempefo de proyectos, de manera
que, todas las actividades se realicen bajo el total cumplimiento de
las normas y especificaciones técnicas.

e Proporcionar indicaciones oportunas, eficaces y aptas, al personal
que ejecutara los proyectos por medio de planos y Memorias
descriptivas.

e En el caso de las obras que se encuentran en ejecucién por parte
de la empresa, se debe garantizar que el desarrollo de las mismas
se realicen bajo el presupuesto, costos y los tiempos calculados
para la misma o a lo sumo lo mas parecido a dicha proyeccién.

e Realizar la debida supervisién a los encargados del calculo y
disefio de obras civiles contratadas, para realizar la entrega a

tiempo, éptima, y eficaz para el ente contratante

Tabla 4: Especialidades del Departamento de Ingenieria con la
codificacion propuesta.

ESPECIALIDAD

A00 GERENCIA DE PROYECTOS CU0 CIVIL / URBANISMO

B0O PLANIFICACION IMO  INSTALACIONES MECANICAS

cCcT CONTROL DE CALIDAD EO0 ELECTRICIDAD
INSTRUMENTACION Y CONTROL Y

ARQ ARQUITECTURA ICO0  SEGUIMIENTO

CEO CIVIL/ ESTRUCTURA AMB AMBIENTE

Cvo CIVIL / VIALIDAD MTO MANTENIMIENTO

Cso CIVIL / SANITARIAS SCI  SISTEMAS CONTRA INCENDIO

Grupos de Interés / Clientes / Usuarios

Grupo de Interés

Empresas Publicas, empresas privadas, clientes que requieran
elaboracion de proyectos, remodelaciones, construccion de viviendas,
mantenimiento de edificaciones o urbanismos, arquitectos que necesiten el

calculo de un proyecto o la inspeccion de una obra, Ingenieros externos a la
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empresa que requieran asesorias, propietarios, accionistas y gerentes de la

empresa, ingenieros, técnicos y empleados en general de la empresa.

Cliente / Usuario

Entes contratantes de empresas Publicas y Privadas

Arquitectos proyectistas

Ingenieros con necesidad de asesoramientos.

Propietarios de edificaciones u obras civiles que requieran calculo,
ejecucion, inspeccion de ejecucidn, mantenimiento, reparacion o

remodelacion.

Necesidades de Clientes / Usuarios
Proyectos de calidad en el tiempo establecido.
Presupuesto de buen costo, bien estimado y estructurado y con todos
los materiales e insumos necesarios para la ejecucion de la meta
fisica programada.
Obras o6ptimas .y de calidad, con el mejor aprovechamiento de los
recursos, en el tiempo estimado y al costo mas bajo.
Inspecciones minuciosas de obras, para mantener controlados todos
los aspectos de la misma en funcién a la calidad de los materiales y
los recursos administrados para llevar el error a los niveles mas bajos.
Optimizacién de proyectos en funcion a materiales, equipos y mano de

obra.

Expectativas de Clientes / Usuarios
La elaboracién de proyectos con detalle de calculo, bajo el
cumplimiento de normas y especificaciones técnicas, en donde se
reciban todos los documentos correspondientes, como Memorias,
Detalle de Calculo y Planos respectivos.
Estimaciones de costos reales, con rendimientos que estén de

acuerdo a las condiciones de ejecucidon de la obra y factor de costos
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asociados al salario calculados tomando en cuenta todas las
especificaciones descritas en los pliegos de condiciones.

- Obras de envergadura, ejecutadas bajo las normas y estandares de
calidad exigidas, con materiales de primera y mano de obra
certificada, entregadas en el tiempo establecido.

- Inspecciones realizadas por personal con experiencia y conocimiento
a detalle del proyecto, en donde los materiales utilizados y los
meétodos constructivos sean finamente supervisados para el correcto
aprovechamiento de los recursos.

- Reformulacién y optimizacién de proyectos en aras de utilizar los
métodos constructivos mas modernos y los materiales que se
consiguen en el mercado con la finalidad de abaratar los costos sin

perjudicar la calidad de la obra.
Organizacion del Departamento

Estructura Funcional
La estructura funcional del departamento de Ingenieria esta constituida
por:
e Supervisor de Departamento
¢ Ingenieros de Proyecto / Disefiadores

e Técnicos Computistas / Dibujantes CAD

Estructura Operacional
La estructura operacional corresponde a los equipos de trabajo para la
elaboracién de proyectos y esta constituida por los ingenieros y proyectistas
especializados.
Operacionalmente reportan al Supervisor de Proyecto de la disciplina Civil
e incluyen un equipo de trabajo el cual se conforma por Ingenieros de

Proyecto, Técnicos, Dibujantes y Operadores de CAD.
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Mapa de Procesos

La figura 11 muestra el mapa de procesos del departamento de ingenieria
y proporciona una perspectiva global-local posicionando cada proceso
respecto a la cadena valor. Al mismo tiempo relaciona el propésito del
departamento con los procesos que lo gestionan. En este mapa se aprecian
los procesos clave, estratégicos y de apoyo descritos anteriormente por
Bonilla (2006) en el marco teorico.

Mapa de Procesos: Departamento de Ingenieria

Relacion con
Clientesy
Proveedores,

PROCESOS Planificacién Gestion de
ESTRATEGICQOS Estratégica Calidad

Controly
Seguimiento

hl
1 : s | = 1
ml E. :: . R . _:I g . E |
w' < i OFERTAS h B4E
>! Fi: | ceconémicas | hocEz |
T hofEd o
U' £ oH g cALcuLos hgaz®
| vy ££151] ESTRUCTURALES nizie o
U'Hﬁé@ E': = Accionesde |18 888
O: 2 £.¢c%,)§ REDEFINICIONDE Elaboracién de | | Mejora dela |:17 3 - E I
tnl M Sgfg! PROYECTOS ’| INDICADORES Calidad |'23E 5]
3.—'%; & HEESX m
O3iit hesiz wn
Q'  :ii L] piemALzacioNDE Hoges O
[ gEUE! IEESE |
2 c - 0 5328
g : ’—E ? : PLANOS §| _: % i :
1§ : COMPUTOS METRICOS Y : L |
! g 237 i] ESPECIFICACIONES. |~ i 32 2; 1
: g L. Gl g @ :
R J e 1
PROCESOS DE Formaciony Recursos Sistemase Gestién de
APOYO actualizacion humanos Informatica | | Documentacién

Figura 11: Mapa de Procesos - Departamento de Ingenieria.
Procesos Clave

Estos procesos estan directamente ligados a los servicios que se prestan
en el departamento de ingenieria de la empresa SIMPLE, C.A. y por lo tanto

estan orientados y son percibidos directamente por el cliente/usuario. Estos
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conllevan los mayores recursos y su objetivo final lo constituye la satisfaccion

del cliente.

Procesos Estratégicos

Estan definidos por la alta direccién y definen como opera el negocio y
como se crea valor para el cliente y para la organizacién. Soportan la toma
de decisiones en cuestiones de planificacion y proporcionan directrices al

resto de los procesos.

Procesos de Apoyo o Soporte

Sirven de soporte a los procesos claves y a los estratégicos y en muchos
casos son determinantes para que puedan conseguirse los objetivos dirigidos

a cumplir necesidades y expectativas de los clientes.

Analisis de Procesos Rediseiados para el Departamento de Ingenieria
de la Empresa SIMPLE C.A.

A raiz del analisis de los procesos identificados como “actuales” en el
departamento de ingenieria de la empresa SIMPLE, C.A. y luego de conocer
las necesidades arrojadas por los instrumentos aplicados al personal, se
determinaron los cinco (5) procesos clave del departamento que debian ser
reinventados como lo propone la metodologia de reingenieria de procesos y
es ellos a los cuales se le introduciran los aspectos estudiados en la calidad
total. Este analisis comprende el ;Quién hace qué, cuando y como? de
cada proceso tal cual como lo indica que debe hacerse un sistema de
calidad.

Inicialmente se le realizé a cada uno la ficha de procesos, esta es la forma
mas simple de documentar un proceso y recoge los elementos basicos como
entradas, salidas, responsables, indicadores y registros que intervienen en el

mismo.
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Posteriormente se disefiaron los diagramas de flujo correspondientes a los
procesos redisefiados, esta es una herramienta para el andlisis de cada
proceso que permite visualizarlo y comprenderlo, y que a su vez reconoce la
integracion de puntos de mejora de ser necesario.

A continuacion se presentan en las tablas y figuras subsiguientes las
fichas de procesos seguidas por su respectivo diagrama de flujo, los cuales
corresponden exclusivamente a los procesos clave redisefiados. El resumen
de su contenido se presenta a continuacién en la tabla 5:

Tabla 5: Resumen de Contenido de Fichas de Procesos y Diagramas
de Flujo

TABLA CONTENIDO / Fichas de Procesos y Diagramas de Flujo
Procesos Redisefiados
Tabla 6 Ficha de proceso: Elaboracion de Ofertas Economicas para entes Publicos
o Privados.
Figura 12 Diagrama de flujo: Elaboracién de Ofertas Econémicas
Tabla 7 Ficha de proceso: Elaboracion de Calculos Estructurales
Figura 13 Diagrama de flujo: Elaboracién de Calculos Estructurales
Tabla 8 Ficha de proceso: Redefinicion u Optimizacion de Proyectos.
Figura 14 Diagrama de flujo: Redefinicion u Optimizacion de Proyectos.
Tabla 9 Ficha de proceso: Digitalizacion de Planos
Figura 15 Diagrama de flujo: Digitalizacién de Planos
Tabla 10 Ficha de proceso: Computos Métricos y Especificaciones Técnicas
Figura 16 Diagrama de flujo: Coémputos Métricos y Especificaciones Técnicas

Tabla 6: Ficha de proceso: Elaboracion de Ofertas Econémicas para
entes Publicos o Privados.

Nombre ELABORACION DE OFERTAS ECONOMICAS PARA ENTES
del Proceso PUBLICOS O PRIVADOS

Este proceso consta del estudio del pliego de condiciones otorgado
por el ente contratante ya sea publico o privado para a partir de las
instrucciones que este ofrece realizar el calculo de Factor de Costos
Asociados al Salario (de acuerdo a las condiciones laborales), hacer
los respectivos Analisis de Precios Unitarios con la utilizacién del
programa que exija el ente contratante y posteriormente generar el
presupuesto. Este proceso culmina con la preparacion de las carpetas
con la Informacion Técnica y la Informacion Econdmica.

Descripcion
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Mision /
Objetivo

La mision u objetivo de este proceso es preparar un analisis de
costo 6ptimo en donde se tomen en cuenta todos los factores a los
que va a estar sometida la respectiva contratacion y con los precios
actuales de materiales e insumos del mercado a fin de obtener la
contratacion de la Obra.

Responsable

Ingeniero Analista de Costos

Destinatario

Entes contratantes Publicos y/o Privados. Se pretende que el
destinatario reciba una Oferta Econdmica o&ptima en funcion a
rendimientos de obra estimados, costos y con conocimiento de las
condiciones de obra a las cuales se enfrentaran cual la obra sea
adjudicada.

Inicio / Fin

Para el inicio de este proceso es necesario el PLIEGO DE
CONDICIONES que vende o entrega el ente contratante. El proceso
finaliza con la entrega de dos carpetas: Una que debe contener la
Oferta Técnica (con los documentos legales de la empresa y las cartas
exigidas) y la otra carpeta debe contener la Oferta Econdmica con
Analisis de Precios, Calculo de FCAS, Presupuesto y cualquier otro
calculo exigido por el ente contratante)

Pliego de  condiciones, Computos Meétricos, Especificaciones

Entradas L A |
Tecnicas
Carpeta de Oferta Técnica, Carpeta de Oferta Econémica (Como
Salidas documentacion todos los archivos impresos contenidos en ambas
carpetas deben quedar en archivos digitales debidamente codificados
en la empresa)
Indicadores Obtencion de la Licitacion
Pliego de Condiciones / analisis de Precios Unitarios / Presupuesto /
Registros | Calculo de Factor de Costos Asociados al Salario / Cartas del Oferente

/ Base de datos (Lulo, IP3, Maprex)

Procedimientos

Procedimientos de Soporte vy Estratégicos (Solicitud de
Cotizaciones, Inspeccién al sitio de la Obra por parte del departamento

asociados | de Construccion, Apoyo legal y Documentacion de Solvencias por
parte del Departamento de Administracién)

Aplicacion Programas como LULO WIN, MAPREX, IP3 OBRAS, EXCEL para

Informatica | |a realizacion de la bases de datos de las Partidas.
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Diagrama de Flujo: Elaboracion de Ofertas Econémicas

v
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Figura 12: Diagrama de flujo: Proceso redisefiado, Elaboracion pep- Adm

de Ofertas Econdmicas.
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Tabla 7: Ficha de proceso: Elaboracion de Calculos Estructurales

Nombre
del Proceso

ELABORACION DE CALCULOS ESTRUCTURALES

Descripcion

El procedimiento consta de la ejecucion de los calculos
estructurales necesarios para la correcta ejecucion de cualquier obra
civil de calidad, apoyado en las normas y leyes vigentes en el pais.

Misién /
Objetivo

El objetivo de este proceso es entregarle al cliente una serie de
documentos en los cuales se plasmen las caracteristicas y el detalle
de cada uno de los elementos estructurales que componen la obra
civil que se ejecutara, a partir de estandares normativos y las leyes
aplicadas en nuestro pais garantizando parametros sismicos

Responsable

Ingeniero Calculista - Ingeniero o Técnico Dibujante

Destinatario

Empresas Publicas, Empresas Privadas, Clientes que requieran
Elaboracién de Proyectos, Calculos para la construccién de viviendas,
Arquitectos que necesiten el calculo de un proyecto.

Para iniciar el calculo estructural se requiere los planos
arquitectonicos asi como también la memoria descriptiva del proyecto

Inicio/ Fin' |en donde se indique el tipo de construccién y los materiales
requeridos por el cliente / El proyecto final se entrega con Memoria
de Calculo - Planos Estructurales - Planilla de Cémputos Métricos

E Planos Arquitecténicos - Memoria Descriptiva del Proyecto

ntradas . - . ‘e
Arquitectonico - Levantamiento Topografico
Salidas Memoria de Calculo - Planos Estructurales - Computos Métricos
Porcentaje de cumplimiento de tiempo de ejecucién y entrega de

Indicadores |los productos. Verificacion de Calidad. Porcentaje de productos no
conformes.

Documento de Excel con Calculos elaborados, Modelo Estructural

Registros (De acuerdo al Programa utilizado) - Memoria de Calculo - Planos

Estructurales - Planos Arquitectonicos modificados - Cdmputos
Métricos

Procedimientos

Procedimientos de Soporte y Estratégicos (Actualizacion de

asociados Programas, Gestibn de la Calidad, Planificacion Control vy
Seguimiento, Gestién de la Documentacion)

Aplicacion Sap 2000, Microsoft Excel, AutoCAD, SAFE, Etabs, Microsoft

Informatica Word.
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Diagrama de Flujo: Elaboracion de Calculos Estructurales
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Figura 13: Diagrama de flujo: Proceso rediseiiado, Elaboracion de
Ofertas Econdémicas
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Tabla 8: Ficha de Proceso: Redefinicion u Optimizacion de Proyectos.

Nombre REDEFINICION U OPTIMIZACION DE PROYECTOS
del Proceso
Este proceso consta en redisenar parcial o totalmente un proyecto
elaborado (por un profesional ajeno a la empresa o por el
Descrinci departamento de ingenieria) pero del que se tienen nuevos
pcion o .
requerimientos, sus variantes pueden ser: recalculo del proyecto para
ser ejecutado con un material diferente al calculado, redimensién de
areas, cambio de algun elemento estructural que pueda afectar otros.
. Entregar un proyecto factible a nivel de materiales, proceso
Misién / . . . . . ,
Objetivo constructivo y dimensiones requeridas por el cliente, adaptandose a

las condiciones actuales del mercado.

Responsable

Ingeniero Calculista — Dibujante

Destinatario

Empresas Publicas, Empresas Privadas, Clientes que requieran
Redefinicion de Proyectos, Arquitectos que necesiten redefinicion
estructural de sus proyectos.

Para dar inicio a este proceso es necesario planos estructurales,
modelo de la estructura (si se tiene) y requerimientos actuales

Inicio/ Fin | (documento con las recomendaciones estructurales del Ingeniero). -
El proyecto final se entrega con Memoria de Calculo - Planos
Estructurales - Planilla de Cémputos Métricos

Planos Estructurales, Modelo de la Estructura (si se tiene),

Entradas o . . .

Requerimientos del cliente - Recomendaciones del Ingeniero
Salidas Memoria de Calculo - Planos Estructurales - Computos Métricos
Porcentaje cumplimiento tiempo ejecucién y entrega de los

Indicadores | productos. Verificacion de calidad. Nivel de logro de objetivos
politicas.

. Planos Estructurales, Modelo Estructural, Requerimientos Actuales,

Registros

Memoria de Calculo - Planilla de Cémputos Métricos

Procedimientos

Procedimientos de Soporte y Estratégicos (Actualizacion de

asociados Programas, Gestibn de la Calidad, Planificacion Control vy
Seguimiento, Gestion de la Documentacién)

Aplicacién Sap 2000, Microsoft Excel, AutoCAD, SAFE, Etabs, Microsoft

Informatica Word.

128




Diagrama de Flujo: Redefinicion u Optimizacion de procesos.
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Verificacion de capacidad Sismo-

Planos Codificados. ‘ | Diﬂitalizacién de Planos |
Elaboracion de Memoria
de Calculo

Memoria de Calculo
Planilla de Cémputos
Métricos

FIN

Figura 14: Diagrama de flujo: Proceso rediseiiado,
Redefinicion u Optimizacion de procesos.

129



Tabla 9: Ficha de Proceso: Digitalizacion de Planos

Nombre
del Proceso

DIGITALIZACION DE PLANOS

Descripcion

El proceso consiste en plasmar en un archivo digital para su
posterior impresion Planos de Arquitectura, Estructurales o de
Instalaciones Sanitarias o Eléctricas

Misién /
Obijetivo

Entregar al cliente la principal herramienta para la ejecucion de una
Obra Civil como lo son los planos. Se pretende entregar un producto
de calidad en detalle y segun los requerimientos exigidos, con las
escalas recomendadas y las especificaciones necesarias para la
correcta ejecucion.

Responsable

Arquitecto Dibujante - Ingeniero Dibujante - Técnico Dibujante
(Segun el nivel de dificultad y detalle requerido)

Destinatario

Empresas Publicas, Privadas, Clientes Externos, Arquitectos.

El proceso se da inicio a partir de una visita técnica al lugar donde
se ejecutara la obra civil a proyectar, se definen ejes y se debe tener
un levantamiento topografico. Si corresponde a digitalizacion de

Inicio / Fin' | planos estructurales se solicita el modelo o memoria de calculo. Si
son planos que requieren modificaciones se solicitan los planos
anteriores. El proceso finaliza con la entrega de los planos digitales e
impresos.

Planos anteriores, levantamiento topografico, modelo de Ia

Entradas
estructura.

Salidas Planos estructurales, Arquitecténicos, Instalaciones.
indice de cumplimiento del plan (eficiencia respecto al plan) referido
. al total de proyectos. Indice de desempefio del plan (eficiencia

Indicadores - .
respecto al gasto) de acuerdo al total de proyectos. Verificacién de
Calidad. Porcentaje de productos no conformes.

. Levantamientos Topograficos, Planos realizados a mano, Modelos

Registros

Estructurales, Planos Arquitectonicos, Estructurales, Sanitarios.

Procedimientos

Procedimientos de Soporte y Estratégicos (Actualizacion de

asociados Programas, Gestibn de la Calidad, Planificacion Control vy
Seguimiento, Gestién de la Documentacion)

Aplicacio .

Informetiea | AUTOCAD 2Dy 3D / Herramientas CAD
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Diagrama de Flujo: g \Nicio
Digitalizacion de Planos Requerimientos:
Planos anteriores
. . Levantamientos topograficos
‘ AnaI|_5|s de requerlmlento_s. Calculos estructurales

v

Asignacion en el programa

‘ Definiciéon de tipo

v v v v
Planos Planos ‘ Planos de \ Planos de

Biblioteca

de CAD

Asignacion de gjes,
dimensiones y nombre

Asignacién de escalas
correspondientes al

] o~ Revision d_e areas
# o de conflicto y

(Requiereun

cajetin tipo?

Solicitud del

Asignacion de cajetines correspondientes

Asignacién de | f”"/f\\““‘m

Figura 15: Diagrama de flujo: Proceso redisefado,

Digitalizacion de Planos. | Imﬁresién de Blanos. I

N
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Tabla 10: Ficha de Proceso: Computos Métricos y Especificaciones

Técnicas
Nombre ELABORACION DE COMPUTOS METRICOS Y
del Proceso ESPECIFICACIONES TECNICAS.
Consta de la elaboracion de los computos métricos de acuerdo a la
Descripcion | codificacién exigida por las Normas COVENIN a partir de los planos
elaborados, referidos a cualquier obra civil en cualquiera etapa.

Mision / Elaborar los computos métricos y especificaciones técnicas bajo la
Obj::ieg codificacion 'y forma de medicion de la Norma COVENIN

correspondientes los proyectos civiles, sanitarios y de electricidad.

Responsable

Ingeniero Calculista, Técnico

Dibujante.

Ingeniero Analista de Costos,

Destinatario

Ingeniero Analista de Costos, Empresas Publicas y Privadas,
Clientes que requieran los cémputos métricos de un proyecto para
abrir procesos de Ofertas econémicas.

Inicio / Fin

Inicia a partir de los Planos Estructurales, de Instalaciones
Sanitarias o Eléctricas en donde se encuentra la informacion detallada
y técnica de la obra, a partir de estos y apoyados en las Normas
COVENIN se inician el céalculo de los coémputos métricos siguiendo el
orden establecido por la norma, paralelo a esto se van realizando las
especificaciones técnicas de cada partida. Finalmente se entregan
dos archivos, uno correspondiente a todos los calculos de computos
métricos y un archivo correspondiente a las especificaciones técnicas
siguiendo el orden de los computos métricos.

Entradas

Planos Estructurales, de Instalaciones Sanitarias o Eléctricas.

Salidas

Planillas de Coémputos Meétricos. / Coémputos meétricos
representados en planos / Documento de Especificaciones Técnicas.

Indicadores

Verificacion de Calidad. Porcentaje de productos no conformes.
Porcentaje de cumplimiento de tiempo de ejecucién y entrega de los
productos.

Registros

Planos Estructurales, de Instalaciones Sanitarias o Eléctricas,
Planillas de Cémputos Métricos, Especificaciones Técnicas.

Procedimientos

Proceso de Calculo Estructural para solventar cualquier duda que se

asociados presente sobre el proyecto. Procedimientos de Soporte y Estratégicos.
Aplicacién . :
Informética Microsoft Excel - Microsoft Word — PDF.
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( INICIO
Diagrama de Flujo: H/ Planos Arquitectonicos
Planos estructurales

Planos de Electricidad

CémPUtos Metric Planos de Instalaciones
. ’ Sanitarias.

Aperturar formatos establecidos
para la elaboracién de cémputos

v

s Seguir la Guia de la Hacer los célculos
NORMA norma COVENIN para la > respectivos para cada
COVENIN codificacion de las

Organizar y unificar la planilla
de codmputos por orden COVENIN

Revision de todas
las férmulas utilizadas

o
" // ¢ Requieren \

Especificacion
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los detalles de cada partida
lasmado en un archivo

v
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especificacion de
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W ‘ Solicitar ayuda de

’ FIN J

Figura 16: Diagrama de flujo: Proceso redisefiado, CoOmputos Métricos
Y Especificaciones Técnicas.

Organizar archivo final:
Coémputos en Excel y
Especificacionesen [¢——
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Identificacion de Indicadores

De acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicacion de instrumentos
(encuestas, hojas de observacion y entrevista) quedo demostrado la falta de
indicadores de gestion como herramienta de medicion del desempefio de la
organizacion. La identificacién de indicadores permite suministrarle a cada
usuario dentro del departamento de ingenieria y fuera de él informacién
oportuna sobre las variables criticas para el éxito de cada proceso, asi se
garantiza la mejora de los niveles de aprendizaje de la organizacion y que la

informacion que se genere tenga efecto en la toma de decisiones futuras.

Por tal motivo se identificaron los indicadores que permitiran a través de
su medicion evaluar periddicamente el cumplimiento de los objetivos
establecidos, tomando acciones correctivas y preventivas. Una vez se
implante la reingenieria y que cada proceso comience a ejecutarse se
deberan crear nuevos indicadores y probablemente, algunos de los ahora
definidos pudieran inutilizarse por no tener valor en una serie histérica que

permita analizar la evolucion del proceso en el tiempo (Hernandez, 2006).

Cada indicador definido debe contar con su respectiva “ficha” la cual
debera tener toda la informacién concerniente al método de calculo, objetivos

previstos, responsables, entre otros, tal cual se muestra en el Anexo 5.

En las tablas 11, 12 y 13 se describen los sub-procesos referentes las
politicas de calidad, los procesos de trabajo y el recurso humano que se
deben garantizar y se mediran a partir de los indicadores de gestion, para el

correcto funcionamiento de los procesos clave del departamento en estudio.
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Acciones de Mejora de la Calidad

Son multiples las acciones de mejora de la calidad que describe el TQM y
cada empresa adapta la que mayor convenga en su tipo de organizacién
esperando que devuelva resultados satisfactorios en un tiempo 6ptimo. Entre
estas acciones estan:

e La revision de los procesos

e El manejo de recursos

e El chequeo del desglose de la estructura de trabajo

e La planificacion cumplida y control de horas hombre

e La difusion de conocimientos adquiridos

Revision de Procesos

En esta investigacion por el hecho de partir de una reingenieria es
conveniente que se conformen equipos de trabajo formados por los mismos
ejecutores de los procesos para realizar revision de los mismos una vez se
vayan implantando y ejecutando, en este procedimiento se deberan revisar
los datos e indicadores para proceder a realizar las modificaciones que sean
necesarias a fin de mejorar el resultado de los mismos, esta es una
recomendacion importante de los autores Hammer y Champy.

Durante la revision es importante tener en cuenta la interrelacion que
pueda tener un proceso con otro dentro de la organizacién ya que una
modificacién simple puede conllevar a un problema importante en otro
proceso, por esto se deben mantener informados de las propuestas que
surjan a las unidades de calidad correspondientes, para esto se propone en
el Anexo 6 el formato correspondiente a las acciones correctivas que se

propongan y los problemas que la derivan.
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Manejo de recursos

Para identificar los recursos necesarios en el desarrollo de los proyectos
es necesario partir de una matriz de requerimientos, la cual otorgue al
gerente una vision amplia de las necesidades que se deben cumplir,
permitiendo tener el control y no obviar ninguna actividad importante dentro
de cualquier proceso, un modelo probable de esta matriz se encuentra en el
Anexo 7, alli se enmarcan los posibles tipos de proyectos y las fases

(opcionales) requeridas dentro de cada uno.

Chequeo del desglose de la Estructura de Trabajo

En todas las etapas de cada proyecto se debe ejecutar el “check list”
correspondiente al desglose de la estructura de trabajo (Anexo 8), esto
permitira hacer un control y seguimiento del proyecto conociendo si se estan
aplicando las normas establecidas y evitando cuellos de botella que dilaten el
tiempo planificado. Ademas permitira controlar los entregables que se
derivaran segun sea el caso. La codificacién de los entregables propuesta es

la siguiente:

Tabla 14: Codificacion segun el tipo de entregable

TIPO DE ENTREGABLE

ME MEMORIA CALCULO AP ANALISIS DE PRECIOS UNITARIOS
MD MEMORIA DESCRIPTIVA CM COMPUTOS METRICOS

PE PLANOS ESTRUCTURALES ET ESPECIFICACIONES TECNICAS

PA PLANOS ARQUITECTURA IF INFORME TECNICO

PS PLANOS INS. SANITARIAS 1B INGENIERIA BASICA

PL PLANOS INS. ELECTRICAS ID INGENIERIA DE DETALLE

BD BASE DE DATOS PC PLANIFICACION / CRONOGRAMA
MO MODELO DIGITAL RR REPORTE DE RESULTADOS

PP PRESUPUESTO IN INDICADORES DE GESTION
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Planificacion Cumplida y Control de Horas Hombre

La satisfaccion del cliente constituye un elemento fundamental tanto en la
reingenieria de procesos como en la calidad total y es parte importante
cumplir con los tiempos planteados desde el inicio de ejecucién de un
proyecto, por esto cada profesional debera llevar semanalmente el gasto
horario segun actividad ejecutada mediante el uso de la planilla de control de
horas hombre (HH) (Anexo 9), alli se describen las actividades realizadas a
diario, cada actividad posee un coédigo segun el tipo de entregable.
Semanalmente se deberan contabilizar las HH ejecutadas por proyecto y se
chequeara con la planificacion original para medir el avance, tomar acciones
de mejora en el caso que se requiera, tener un balance del rendimiento de
las actividades y emitir los reportes respectivos.

Todos los cambios generados en un paquete de trabajo deben asentarse
en la planilla de seguimiento de cambios (Anexo 10) para medir el impacto
que tengan en el cronograma inicial, esto garantiza que no hayan
desviaciones que no sean discutidas y debidamente canalizadas hacia la

solucion mas 6ptima en costos y tiempo.

Difusion de Conocimientos Adquiridos:

Una vez emprendido el proyecto surgen una serie de investigaciones que
conllevan al aprendizaje y simplifican la resolucién de problemas, asi como
también existen profesionales que incursionan primero en el uso de
programas que pueden ser utilizados en una diversidad de proyectos, la
mejora continua promueve que toda la organizacion se retroalimente en pro
del crecimiento de la misma, por esto cada conocimiento adquirido debe
guedar plasmado en la planilla de conocimientos adquiridos en el desarrollo
de proyectos (Anexo 11) para que todo lo que alli exista se investigue y se
incorpore al proceso que sea necesario, manteniéndolo asi actualizado y

exista una retroalimentacion constante en la organizacion.
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente trabajo especial de grado describe una propuesta de
reingenieria de procesos basada en calidad total para el departamento de
ingenieria de la empresa SIMPLE, C.A., con la finalidad de satisfacer una
necesidad existente e imperante dentro de la organizacibn y que
proporcionara una herramienta de gestion que de implantarse permitira el
crecimiento y fortalecimiento de la empresa a través de un redisefio en sus
procesos clave, garantizando un servicio de calidad que devuelva un cliente
satisfecho.

Para'la elaboracion de la presente investigacion fue necesario desarrollar
un marco metodolégico de tipo proyecto factible, ademas las técnicas e
instrumentos aplicados en la recoleccion de datos proporcionaron el
argumento pro-acciéon que definen Hammer y Champy (1994) para la
ejecucion de la reingenieria, otorgando el marco necesario para diagnosticar
la problematica actual del departamento de ingenieria de la empresa SIMPLE
C.A., determinar los procesos de trabajo, requerimientos y definir una
propuesta con el argumento pro vision, visualizando a la organizacion como
una empresa en vias hacia la certificacion de sus procesos clave, para la
cual se han dado los pasos iniciales en los objetivos de la calidad y la mejora
continua.

La investigacidon documental, permiti6 comparar la opinién de diversos
autores en la aplicacion en conjunto de una reingenieria de procesos y la
direccion de calidad total, pero segun lo investigado y ejecutado en este

proyecto queda expuesta la gran similitud entre ambos conceptos
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confirmando que sin la aplicacién de la calidad total los resultados de la
reingenieria comienzan a declinar, perdiendo su eficacia. Ademas ambos
sistemas de gestidn estan basados en los mismos principios, como lo son el
enfoque a procesos, el trabajo en equipo, mejora continua y la satisfaccion
del cliente. Estos principios se tomaron en cuenta en el disefio de la
propuesta, por lo que el objetivo principal de la investigacion se encuentra
cubierto.

Un aspecto que se logré con la presente investigacion fue conocer la
importancia e innovacion al integrar la direccién de la calidad total a un
proceso de reingenieria y este consta principalmente de garantizar la mejora
continua de los procesos redisefados, involucrando aspectos
organizacionales basicos en una empresa certificada como lo es el correcto
uso de la documentacién, el enfoque al cliente y la toma de decisiones
basada en la evidencia. Por lo tanto no son disciplinas contrapuestas sino
complementarias, una mejora radical necesita de los resultados obtenidos a
través del tiempo por las mejoras continuas ‘incluidas los procesos
redisefiados.

Resulta importante destacar, que la aplicacion exitosa de esta propuesta,
dependera directamente del compromiso de la maxima dirigencia de la
empresa en conocer los problemas a los que se enfrentara al aplicarse el
redisefio radical de los procesos y ejercer los objetivos de la calidad, asi
como también en que se imparta el conocimiento necesario a los
trabajadores del beneficio que la calidad representa para una organizacién y
que el departamento administrativo desarrolle los procesos claves que
permitan conocer las necesidades y expectativas de clientes (internos y
externos) como principales fuentes de informacion para la formulacién de los
objetivos. A su vez esta propuesta constituye el punto inicial de un camino

hacia la certificacion de los procesos medulares de la empresa.
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Recomendaciones:

A partir del desarrollo del trabajo especial de grado, se presentan algunas

recomendaciones:

e Es necesario actualizar y optimizar las normas y manuales de cargo y
procedimientos generales en la empresa, para que todo el personal de
nuevo ingreso tenga conocimiento de los procesos de la organizacién.

e Adaptar la infraestructura de la organizacibn a los cambios
propuestos.

e Implementar la propuesta expuesta siguiendo un plan de accién
detallado.

e Dar a conocer la estructura organizacional de la empresa a todos los
trabajadores, asi como también definir con claridad los cargos, perfiles
y funciones establecidas para cada trabajador, esto permitira
establecer la cultura organizacional con el minimo trauma para los
empleados y con principios y directrices enfocados a la satisfaccion de
los requerimientos y expectativas del cliente.

e Se recomienda realizar otros estudios e investigaciones para el resto
de las areas de conocimiento de la administracion de la calidad total y
la implantacién de la norma ISO 9001:2015 con el fin de que esta sea
aplicada en todos los procesos de la organizacion.

e Llevar a cabo las reuniones de cierre de proyecto que permitan extraer
el maximo de informacion referente a lo ejecutado e involucrar y
difundir los nuevos conocimientos adquiridos en los procedimientos
actuales fomentando el Know-How de la organizacion.

¢ Finalmente asignar todos los recursos necesarios (humanos, técnicos,
financieros, de informacidn) para asegurar el éxito de la implantacién

de la reingenieria basada en calidad total.
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ANEXO 1

A SIMPLE, C.A. FECHA
qQyp <CODIGO DEL PROYECTO>
simple.. NOMBRE DEL PROYECTO:
TNGENIERTA - CONSTRUECION RESPONSABLE
HOJA DE OBSERVACION
Ingenieria Calculo Estructural
DEPARTAMENTO Con.st.ruccu.)n AREA DE ESTUDIO P're'su;')ues',tlo
Administrativo Digitalizacion
Computos Métricos
Observacion:
< Si METODO APLICADO DE Cronograma de Gantt
PLANIFICACION No PLANIFICACION Otro
Observacion:
ESTATUS DEL Iniciandos? ¢ ENTREGO EN EL No aF)Iica
PROYECTO Etapa media TIEMPO ESTIMADO Si
Entregado INICIALMENTE? No
Observacion:
Pendrive Check list
FLUJO DE LA Servidor FORMATOS APLICADOS Requerimientos
INFORMACION Verbalmente / DOCUMENTACION Ficha de indicadores
Correo electrdnico Ninguno
Observacion:
ACTIVIDADES DE Existe Por el Gerente
CONTROLY No existe TOMA DE DECISIONES [Por el Proyectista
SEGUIMIENTO Cudles? Otro / Asesor Externo
Observacion:
TRABAJO EN Existe p rente - Clien
EQUIPO No existe RELACION CON EL Sfoject;sta -eCIit:nte
CLIENTE )
No existe
Observacion:

ESTANDARIZACION DE

Formatos de la empresa

MOTIVACION DEL

Indica estar Motivado

PROCESOS Format9s propios PERSONAL Indica no estar Motivado
Los realiza en el momento
Observacion:
PROCESOS OBSERVADOS:
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ANEXO 2

ESTRUCTURA DE LA ENCUESTA
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
FACULTAD DE ARQUITECTURA
ESPECIALIZACION EN GERENCIA EN LA
CONSTRUCCION DE EDIFICACIONES

UNIVERSIDAD
DE LOS ANDES

ENCUESTA SOBRE REINGENIERIA DE PROCESOS BASADA EN CALIDAD TOTAL.

Estimado(a) participante:

La presente encuesta persigue recolectar la informacion necesaria sobre la organizacion en

la cual Usted labora, asi como también los procesos y actividades individuales que se

ejecutan dentro de la Sala de Proyectos. Consta de una serie de preguntas por favor

concentre su atencion de manera que las respuestas obtenidas sean fidedignas y confiables.
Muchas gracias por su colaboracion!

Instrucciones:

*Sefale con una equis (X) una o varias casillas de acuerdo al caso de la pregunta en la
casilla correspondiente a su seleccion dependiendo en el caso de la pregunta en la casilla
correspondiente a la observacion que se ajuste a su caso en particular.

*Por favor no deje ningun item sin responder para que exista una mayor confiabilidad en los

datos recabados.
Si surge alguna duda consulte al encuestador. (madelaynr@gmail.com o 0414-5750001)

A continuacion se presenta una serie de veintidés (22) preguntas relacionadas con:
* La organizacion

* Las actividades, funciones y procesos que desempeia el trabajador en la empresa
SIMPLE C.A.

* La planificacion, documentacion y el trabajo en equipo

* El cliente

» Calidad y mejora continua.
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¢Consideria Usted necesaria la reestructuracion de los procesos empleados en la
sala de proyectos de la empresa SIMPLE C.A.?
Si
NO

DE LA ORGANIZACION

Marque con una equis el tipo de estructura organizacional que usted cree que se
ajusta mas a la situacion actual de la empresa SIMPLE C.A. (Marque solo una

Organizacion Lineal (Existe un jefe superior quien se encarga de la toma de decisiones)

Organizacion Funcional (Divide el trabajo de la empresa segun la especializaciéon de los
trabajadores)

Organizacion Divisional (Dividida en departamentos donde cada uno toma sus propias
decisiones)

Organizacion por Comité (Dividida en equipos de trabajo para la realizacion de diferentes
proyectos)

Marque con una equis Elementos organizativos internos actuales en la empresa.
(Marque solo una casilla)

Las actividades de nuestra empresa son rutinarias y estas estandarizadas

Las actividades de nuestra empresa son poco rutinarias y no estan estandarizadas

Las actividades de nuestra empresa son complejas y realizadas por personal
especializado.

Marque con una equis la casilla que refleja mejor el estilo de direccion del maximo
dirigente en su organizacion desde el aspecto técnico y desde el aspecto humano.
(Marque solo una casilla)

ASPECTO TECNICO (Solo marque una casilla)

Se centra en el presente sin determinar lineas futuras de actuacién

Considera de manera explicita el futuro, estableciendo objetivos y lineas de actuacion

No solo considera el futuro, sino que es capaz de crearlo y dedicar a ello suficientes
recursos

ASPECTO HUMANO (Solo marque una casilla)
No delega, realiza acciones que podrian ser ejecutadas por sus colaboradores.

Una parte importante de su trabajo lo dedica a formar y supervisar a sus colaboradores,
delegando responsabilidades

Ha inculcado el principio de pertenencia y autocontrol en todo el personal de la empresa.
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DE LAS ACTIVIDADES, FUNCIONES Y PROCESOS QUE DESEMPENA EL
TRABAJADOR EN LA EMPRESA SIMPLE C.A.

¢ Tiene Usted claras las funciones que debe desempefiar segun su cargo?

Si
NO

Marque con una Equis todas las funciones que Usted desempeiia dentro del
Departamento de Ingenieria:

Elaboracion de Planos Estructurales (indices, Secciones, Detalles)
Calculos Estructurales

Calculos de Instalaciones Sanitarias

Calculos de Instalaciones Eléctricas

Computos Métricos

Analisis de Precios Unitarios - Presupuestos

Informes Técnicos

Cronogramas de Ejecucién de Obra

Planificacién de Actividades

Control y Seguimiento de Proyectos

Otra (Por favor coméntela):

Segun los siguientes items, sefiale con una equis todos los métodos que
Usted utiliza para el intercambiar la informaciéon con sus compaiieros:

Mediante un Servidor

A través de correos electronicos

Informacién Impresa

Archivando en la nube, dropbox, google drive, etc.

De forma oral

Marque con una equis la forma como Usted realiza sus actividades dentro de la

empresa SIMPLE C.A.:

Siguiendo procesos ya establecidos (Secuencia de Pasos)

Funciones empresariales (Actividades independientes no interconectadas)
Parametros personales

Ordenes Gerenciales

Otro (Mencione):
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[LA PLANIFICACION, DOCUMENTACION Y EL TRABAJO EN EQUIPO.

9.-

10.-

11.-

Planifica Usted el tiempo de entrega de sus actividades:

s -

NO -

En el caso de ser afirmativo, que métodos utiliza:
Cronograma de Gantt

Tiempos ya determinados por el gerente.

Tiempos determinados por Usted en experiencias anteriores

Otro (Mencione):

¢Con que frecuencia entrega sus actividades de acuerdo al tiempo establecido?

Siempre

75% de las veces
50% de las veces
25 de las veces

Nunca

Teniendo en cuenta que "La documentacion de un proceso es la accion que
permite la comprobacidon de la existencia y efectividad de dicho proceso” ;Qué
tipo de documentacion existe o maneja Usted en el Departamento de Ingenieria de
la empresa SIMPLE C.A.? (Marque todas las que corresponda a su caso)

Referente al Sistema de Gestion

Manual de Procedimientos

Especificaciones técnicas

Instrucciones de trabajo (tareas especificas)
Instrucciones de Navegaciéon (Para manejos de Software)
Guias de Capacitacion (Cursos internos en la empresa)

Formatos establecidos

Referente a la Informacidn Generada para qgue la Organizaciéon Opere

Planos, proyectos, informes (Codificados de forma estandar)
Planos, proyectos, informes (Sin codificar)
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Referente a la evidencia de los resultados alcanzados

Objetivos cumplidos

Indicadores de Gestion

Estadisticas

Evaluacién de Desempefio

Auditorias Internas o Externas

Considera Usted que en el Departamento de Ingenieria el trabajo diario se realiza

12.
mayormente como:

Trabajo individual, donde no se necesita ningun tipo de apoyo de algun compariero.

Trabajo individual, contando si es necesario con el apoyo de cualquier compariero.

Trabajo en equipo, donde usted forma parte de un equipo multidisciplinario que se apoya
y se comunica continuamente.

I[DEL CLIENTE

CLIENTE: Persona interna o externa que utiliza los servicios de un profesional o empresa.

13.- Si usted realiza los proyectos para un cliente. ¢ Quién considera Usted que es su
cliente?

El jefe del proyecto

El que ejecutara la Obra Civil

El arquitecto proyectista

El compariero que ejecuta el proceso anterior al suyo

14..Si en este caso denominamos cliente a la persona que ejecutara el proyecto o al
arquitecto que nos proporciona los planos de la obra civil requerida, ¢ En alguna
parte del proceso existe alguna conexién con su cliente que le permita conocer si
esta cumpliendo sus necesidades?

Al inicio del proyecto

En la etapa media del proyecto

Al final del proyecto

Nunca
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15.-

Existe algun departamento o canal externo para la comunicacion directa con
clientes y proveedores que proporcionan informacion para la ejecucion del
proyecto tales como: (Ejemplo: Atencion al Cliente, Gestion de Proveedores)

st [ ]
NO [ ]
st [ ]
No [ ]

16.- Existe algun tipo de documentacion que le permita conocer si esta usted
cumpliendo los requisitos de su cliente

st [ ]
No[ ]

Clientes

Proveedores

17.-

Segun su criterio, los errores que Usted pueda cometer en las actividades,
funciones y procesos que desarrolla pueden afectar a su cliente en que aspecto:

Pérdida de tiempo.

Obras mal ejecutadas por errores en proyectos

Estimaciones de costos alejadas de la realidad y en consecuencia no factibles

Todas las anteriores.

|DE LA CALIDAD Y LA MEJORA CONTINUA

18.-Dispone la organizacion de un departamento, grupo de personas o encargado de
establecer, facilitar o coordinar las actividades relacionadas con la mejora de los
procesos

Si (El grupo de personas o departamento pertenece a la empresa)

Si (Es una empresa outsourcing)

No existe

19.-Con respecto a los valores culturales existentes en la organizacion:

Por favor siga los criterios de puntuacién descritos a continuacion:
1 Nada presente
2 Presente
3 Muy presente
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20.-

Satisfaccién de las necesidades y expectativas de los clientes

Satisfacciéon de las necesidades del personal

Calidad del producto y servicio a los clientes

Mejora continua, proyecto a proyecto, de los métodos y procesos

Relaciones personales fluidas, tanto verticales como horizontales

Promocién del trabajo en equipo, aceptacion de responsabilidades
compartidas

Comunicacion y reconocimiento de esfuerzos

Participacion activa de todo el personal en la construccion del futuro
empresarial

Con respecto a los agentes facilitadores y resultados

Para la siguiente fase de la encuesta por favor siga los criterios de puntuacion descritos
a continuacion:

Criterio de puntuacion

(1) Nada de acuerdo, ningun avance

(2) Cierto avance iniciandose

(3) Algun avance implantado en alguna parte de la organizacion e iniciandose en la mayoria

(4) Avance significativo, implantadose en la mayor parte de la organizacion

(5) Totalmente de acuerdo, objetivo logrado en toda la organizacion.

DIRECCION 112|13(4]|5

Se observa un compromiso personal de los maximos dirigentes en
la definicion de los objetivos de calidad

Participan de manera constructiva en la revisién y mejoras de la
calidad.

Existe énfasis en la prevencién de errores, mejora continua y
creacion de equipos multifuncionales.

RECURSOS

Se asignan los recursos suficientes (financieros, humanos y
técnicos) para el desarrollo de los objetivos de calidad

Esta garantizada la formacidén necesaria para el personal que dirige,
realiza o verifica cualquier actividad relacionada con la calidad.

Su organizacion garantiza que toda la informacién utilizada para la
determinacién de los objetivos es fiable y puede obtenerse facil y
rapidamente.

Se identifican y evaluan las tecnologias nuevas y emergentes que
permitan lograr ventajas competitivas
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SISTEMA DE CALIDAD Y PROCESOS

Se han determinado los procesos clave para el éxito de la
organizacién

Se han establecido indicadores sobre los resultados de los
procesos fijando objetivos de mejora sobre los mismos.

Su sistema garantiza que los requisitos del cliente se traducen en
especificaciones para los nuevos productos y servicios adecuando
la descripcién del proceso.

Las actividades que apoyan la organizacion estan documentadas
igual que las destinadas a los productos y servicios

Se forman equipos para la mejora continua de los procesos clave
identificados.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Su organizacion tiene conocimiento de nivel general de quejas y
reclamaciones de clientes.

Se tiene en todo momento un conocimiento exacto de las
necesidades actuales de los clientes

Se tiene una vision realista y exacta de las expectativas de los
clientes, asi como de las lineas futuras de actuacion necesarias

Se realizan medidas periddicas acerca de la satisfaccion del cliente
respecto a los productos y servicios (cumplimiento de las
especificaciones, plazo de entrega, precios, etc)

SATISFACCION DEL PERSONAL
Se realizan medidas periddicas acerca de la percepcion del

personal en aspectos diversos de la organizacién tales como:
entorno de trabajo, comunicaciones, perpectivas profesionales,
formacion, reconocimiento,salario, etc.

Se ha comprobado que las medidas de prediccion y de percepciéon
de la satisfaccion y motivacién del personal son adecuadas.

Los elementos de prediccion y percepcion de satisfaccion y
motivacion del personal muestran una tendencia a mejorar.
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ANEXO 3

- PRESENTACION DE PROYECTOS:
_simple:.. CALCULO ESTRUCTURAL
ANEXO A:

A1 MEMORIA DESCRIPTIVA INCLUIR: NORMATIVA Y METODOLOGIA
A2 CONFIGURACION ESTRUTURAL, ANALISIS DE LA IRREGULARIDAD
A3 DETERMINACION DE FUERZAS CORTANTES

A4 DETERMINACION DE DERIVAS

ANEXO B:

B.1 DESCRIPCION DEL USO DE LA EDIFICACION

B.2 ANALISIS DE CARGAS

B.2.1 CARGAS PERMANENTES

B.2.2 CARGAS VARIABLES

B.3 IDENTIFICACION DE LAS CARGAS

B.4 CARGAS ACCIDENTALES

B.5 COMBINACION DE CARGAS

ANEXO C

C.1  ANALISIS Y DISENO DE CORREAS (NERVIOS) DE TECHO

C.2 ANALISIS Y DISENO DE CORREAS (NERVIOS) DE ENTREPISO
C.3 ANALISIS Y DISENO DE ESCALERA

C.4  ANALISIS Y DISENO DE APENDICES

ANEXO D

D.1  ANALISIS Y DISENOS DE VIGAS - CRITERIOS - PREDIMENSIONAMIENTO
D.2 ANALISIS Y DISENO DE COLUMNAS - CRITERIOS - PREDIMENSIONAMIENTO
ANEXO E DISENO DE NODOS - CONEXIONES

E.1  UNION CORREAS VIGAS

E.2 UNION VIGA COLUMNA

E.3 UNIONES VARIAS

ANEXO F

F.1  DISENO DE FUNDACIONES - INFRAESTRUCTURA

F.2 PLANCHAS DE ANCLAJE

ANEXO G RESULTADOS DEL PROGRAMA DE CALCULO

G.1 CONFIGURACION DE NODOS - PLANTAS - PORTICOS

G.2 RESULTADOS MAXIMOS Y MINIMOS

G.3 PARTICIPACION MODAL

G.4 VERIFICACION DE LA FUERZA CORTANTE

ANEXO H

H.1  PERFILES UTILIZADOS

H.2 ESPECIFICACIONES

H.3 RECOMENDACIONES CONSTRUCTIVAS

ANEXO |

.1 LISTADO DE PLANOS

.2 IMPRESION DE PLANOS
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ANEXO 4

sim_pler..a.
' PLUMILLAS: ESPESORES DE AUTOCAD
COLOR ESPESOR uso

VACIOS, PLANCHAS, ESCALONES DE

MANGENTA 0.13 CONCRETO, CORREAS DE TECHO
ESTRUCTURAL.

COLOR 8 . 0.13 FONDOS

BLANCO 0.18 ESTRIBOS

COLOR 255 0.18 ESTRIBOS

V.R., LOSAS, PORTICOS, NERVIOS,

AMARILLO 0.25 ACERO ESTRUCTURAL
COLOR 9 0.35 TEXTO, EJES, ACOTADOS.
CYAN 0.50 CABILLAS EN DESPIECE.
TITULOS, FUNDACIONES, BORDES
ROJO 0.65 DE LOSA O ESCALERA, ACERO
INTERNO
COLUMNAS EN PLANTA, CABILLAS
VERDE 070 |EN DESPIECE.
COLOR 30 0.90
ACERO EXTERNOS, CABILLAS EN
AZUL 100 |pEspiecE.
TAMANO DE LETRA_| TAMANO DE
CONTENIDO LETRA_ TITULOS
LETRAS |ESC 1:100 0.20 0.40
1:50 0.15
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ANEXO 5

L el FICHA DE INDICADORES:

cODIGO: IN-CEO-PNC

NOMBRE: Porcentaje de Productos No Conformes

PERIODO Y FECHAS DE Cada 3 meses, (31 de enero, 30 abiril,

ACTUALIZACION: 31julio,31 de octubre)

DESCRIPCION: Evaluar la calidad de los pructos
entregados al cliente en terminos del
porcentaje de productos emitidos que
cumplen los requisitos de calidad pre-
establecidos en la oferta de servicios.

CALCULO: No de Productos No Conformes /

Productos Totales

NIVEL DE DESAGREGACION:

Por producto de ingenieria desarrollado,
(cada entregable debe tener su indicador
desglosado)

FUENTE: Archivos del Departamento de Ingenieria
en el Area de Proyectos.

METODO DE COMPROBACION / |Check list / Estructura de trabajo

EVIDENCIA: completada - Acciones Correctivas

GRADO DE FIABILIDAD: Fiabilidad total.

HISTORICOS: Planos digitales devueltos para

correcciones.

UNIDAD GENERADORA:

Departamento de Ingenieria

RESPONSABLE: Ingeniero de Calidad.
VERSION: 01/2017
FECHA: 01/07/2017
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ANEXO 6

SIMPLE, C.A. HO,JA
VERSION
ACCIONES CORRECTIVAS FECHA
simple.. <CODIGO DEL PROYECTO> RESPONSABLE
i PROYECTO:
ACCIONES CORRECTIVAS
PAQUETE DE TRABAJO PROCESO EN EL QUE ACCIONES /
ID PROBLEMAS/CAUSA
AFECTADO INTERVIENE 0 S/CAUSAS CORRECTIVAS
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ANEXO 7

SIMPLE, C.A. HOJA
VERSION
MATRIZ DE REQUERIMIENTOS FECHA
) <CODIGO DEL PROYECTO> RESPONSABLE
Simplec.. PROYECTO:
MATRIZ DE REQUERIMIENTOS
TIPO DE PROYECTO ] SUPERESTRUCTURA DISENO DE NODOS | VeriFicacion pe La
INFORMACION INGENIERIA DE CAPACIDAD
PRELIMINAR INGENIERIA SISTEMA CORRIDA EN DETALLE INGENIERIA | INGENIERIA DE | SISMORESISTENTE DE
FASE BASICA ESTRUCTURAL SOFTWARE MIEMBROS BASICA DETALLE LA ESTRUCTURA
PROYECTO NUEVO X X X X X X X X
REDEFINICION U
L X X X X X X X
OPTIMIZACION
REMODELACION X
RESTAURACION
REVISION
TIPO DE PROYECTO INFRAESTRUCTURA VERIFICACIO )
TNGENIERI . NESY . ANALISIS DE .
oEneRin | ADE | s |comeccn] VELOTAIE || aos | oo
! GI:: IERIA A DE ES DE UNITARIOS
FASE BASICA DETALLE CALCULO
PROYECTO NUEVO X X X X X X
REDEFINICION U
L X X X X X X X
OPTIMIZACION
REMODELACION
RESTAURACION
REVISION
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ANEXO 8

SIMPLE, C.A. HOJA

CONTROL Y SEGUIMIENTO VERSION

CHECK LIST: DESGLOSE DE LA ESTRUCTURA DE TRABAJO / EDIFICACIONES FECHA
<CODIGO DEL PROYECTO> | RESPONSABLE

PROYECTO:|

1 INFORMACION PRELIMINAR
1.1 Revision de documentos
1.2 Recopilacién de Informacion
1.3 Visita al sitio / Ubicacion
1.4 Criterios de disefio
1.5 Andlisis de alternativas
1.6 Métodos de calculo
1.7 Analisis de configuracion estructural
1.8 Cddigos y normas aplicadas
1.9 Calidad de los materiales
1.1 Herramienta computacional utilizada
.11 Determinacion de cargas permanentes gravitacionales
.12 Determinacion de cargas variables segun el uso de la edificacion
.13 Estimacion del peso de la edificacién
.14 Cargas accidentales (Sismicas / Viento)
.15 Estudios Geotécnico
.16 Espectro de Disefio
.17 Limites de deflexiones y desplazamientos laterales
.18 Valores normativos de corte basal.
2 SUPERESTRUCTURA
2.1 INGENIERIA BASICA
2.1.1 Calculo de entrepisos
2.1.2 Calculo de escaleras
2.2 SISTEMA ESTRUCTURAL
2.2.1 Predimensionamiento de vigas - Criterios
2.2.2 Predimensionamiento de arriostramientos- Criterios
2.2.3 Predimensionamiento de columnas- Criterios
2.3 CORRIDAS EN SOFTWARE DEL SISTEMA ESTRUCTURAL
2.3.1 Preparacioén de datos para procesamiento en programa de andlisis y disefio
2.3.2 Modelado del sistema estructural
2.3.3 Especificaciones de materiales
2.3.4 Geometria de elementos - Especificaciones
2.3.5 Cargas verticales
2.3.6 Cargas sismicas
2.3.7 Cargas - Masas en analisis modal
2.3.8 Espectro de Disefio
2.3.9 Verificacion de desplazamiento lateral
2.3.10 Verificacion de limites de deflexion de los miembros
2.3.11 Verificacién de la capacidad del entrepiso bajo vibraciones
2.3.12 Verificacion relacion Demanda/Capacidad de los elementos
2.3.13 Verificacién de criterios sismo resistente
2.4 INGENIERIA DE DETALLE MIEMBROS
2.4.1 Despiece de Vigas
2.4.2 Despiece de Arriostramientos
2.4.3 Despiece de Columnas

JEE I UL (U (U (UL U G
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ANEXO 8

3 DISENO DE NODOS Y/O CONEXIONES
3.1 INGENIERIA BASICA DEL DISENO DE NODOS - CONEXIONES
3.1.1 Métodos de calculo
3.1.2 Hojas de Calculo / Soportes
3.2 INGENIERIA DE DETALLE DEL DISENO DE NODOS - CONEXIONES
3.2.1 Detallado de Nodos - Conexiones |:|
4 VERIFICACION DE LA CAPACIDAD SISMO RESISTENTE DE LA ESTRUCTURA
4.1 Verificacion de la capacidad Viga-Columna
4.1 Verificacion de elementos y conexiones sobre resistencia exigida por la norma
5 INFRAESTRUCTURA
5.1 INGENIERIA BASICA INFRAESTRUCTURA
5.1.1 Reaccion sobra la infraestructura
5.1.2 Criterios de seleccion de la infraestructura
5.1.3 Calculo y disefio
5.1.4 Disefio de conexion Superestructura-Infraestructura
5.1.5 Verificacién transferencia de conexion superestructura -infraestructura
5.2 INGENIERIA DE DETALLE INFRAESTRUCTURA
5.2.1 Detallado de Infraestructura |:|
6 DIGITALIZACION DE PLANOS
6.1 Planos de Infraestructura
6.2 Planos de Superestructura
7 VERIFICACIONES Y CORRECCIONES DE CALCULO

7.1 Verificaciones y correcciones de calculo |:|
8 PREPARACION DE MEMORIAS DE CALCULO

8.1 Memoria de calculo |:|
9 COMPUTOS METRICOS

9.1 Computos métricos |:|
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