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RESUMEN

En el presente trabajo se despliega el plan para la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad que cumpla con los requisitos establecidos en la

Norma ISO 9001:2015 adecuados para una planta de hormigén armado.

La importancia del trabajo reside en brindar una mejora en la imagen de la
empresa con relacion a los clientes, a la misma vez que se aumentara la
rentabilidad, productividad y competitividad de la organizacion, siendo esto de
vital importancia en el sector de la construccion, lo cual es uno de los de mayor
crecimiento economico del pais, y una de las mayores fuentes de empleo para

trabajadores profesionales y no profesionales.

El objetivo principal de un Sistema de Gestibn de Calidad es alcanzar la
satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de los requisitos solicitados.
Considerando que el cliente puede ser tanto interno como externo, lograr el
cumplimiento de los requisitos aumentaria los niveles de satisfaccion del cliente
lo cual ayudaria a posicionarse como una de las principales empresas del sector

en el mercado nacional.
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INTRODUCCION

Hace 50 afios, las plantas de hormigon armado empezaron a tener
grandes auges en el sector econémico de la Republica Dominicana, debido
al inicio de la dinamizacion en el sector de la construccion enfocandose
primordialmente en el desarrollo de proyectos de construccién vy
remodelacion ejecutados tanto por el Gobierno, en obras viales, construccion
de escuelas y remodelaciones y construcciones de nuevos centros
hospitalarios, como por iniciativas privadas en la construccion de viviendas
de bajo costo, edificaciones hoteleras, plazas y centros comerciales, entre
otros, que para mayor obtencion de beneficios, las organizaciones se
centraron mas en la parte econdmica que en la parte de satisfacciéon del

cliente y la calidad del producto.

Es asi que, el sector de la construccion ocupa uno de los primeros
lugares en los aportes a la economia dominicana. Segun (Banco Central,
2016) en el Informe de la Economia Dominicana Septiembre - Diciembre
2016, la construccion mantiene su posicion como la actividad de mayor
incidencia en el crecimiento econdmico, en la actualidad por once trimestres
consecutivos. El dinamismo de este importante sector de la economia
obedece al todo lo cual se ve reflejado en la variacion de los volimenes de
ventas de los principales insumos para la construccion. Demostrando asi el
crecimiento de los Ultimos afios de la década del 2010, con tasas de

crecimiento regularmente mayores a un 6%.

Alrededor de 20 afios, se abri6 paso como una ventaja competitiva,
los sistemas de gestion por procesos en la Republica Dominicana, cuyo
primordial enfoque es la satisfaccion del cliente, debido a los altos niveles de
competencia que existen, y la cantidad de empresas que brindaban
productos de baja calidad. Dicha metodologia sirve para determinar en qué
parte de la cadena de valor de la organizacion, se puede emplear la mejora



continua por medio de la identificacion, seleccion, descripcion,
documentacion y mejora continua de los procesos. Toda actividad o
secuencia de actividades que se ejecutan en las diferentes unidades forma

parte de un proceso y como tal, hay que gestionarlo.

Un aspecto esencial de este sector es que las actividades realizadas en
las edificaciones se deben culminar bajo estrictos controles para evitar
incidentes posteriores a la entrega del producto a causa de fallas
estructurales; y para mantener vigentes durante las operaciones las
especificaciones de los clientes para asi poder satisfacer sus necesidades.
Esto ha generado probleméticas que disminuyen el alto potencial de
crecimiento del mercado. Dentro de los principales riesgos se encuentran:
Seguridad fisica, La variacion o insatisfaccion de los clientes que existe
actualmente en la industria constructora ante algunas plantas de hormigoén, la
falta de diferenciacion ante el mercado competitivo da paso a generar un
cambio a un sistema de gestibn basado en procesos, que promueva la

satisfaccion del cliente y la mejora continua.

La finalidad de este trabajo de investigacion es disefiar un sistema de
gestion por procesos para plantas de hormigbn armado, ya que mediante la
optimizacién de sus procesos podria aumentar el nivel de satisfaccién de los
clientes. Esto representa un beneficio para el cliente y un reto para las

organizaciones dentro del mismo sector.

Para el desarrollo de este trabajo y alcanzar los objetivos planteados,

se han considerado las siguientes tareas cientificas:

1. Busqueda de informacién para la determinacién del marco contextual en
fuentes bibliogréficas e Internet relacionadas con la calidad en las plantas

de hormigdn armado para edificaciones.



2.

4.

Aplicacibn de método de investigacion teodrico, asistiendose de la
realizacion de encuestas para determinar los niveles de satisfaccion de
los clientes para el establecimiento del marco tedrico. Estas
informaciones establecen el modelo para la implementacion de las

estrategias en el campo de accion.

Elaborar un modelo y sistema de gestion de calidad en la planta

productora de hormigdn armado orientada a la satisfaccién del cliente.

Valorar el sistema de gestion de calidad propuesto para el hormigon

armado utilizado en las edificaciones de la Hormigonera XX.



CAPITULO I: LA CALIDAD EN LA PLANTA DE
HORMIGON ARMADO PARA EDIFICACIONES.

1.1 Origen y tendencias de la Calidad en el hormigon armado

para edificaciones.

El termino calidad proviene del latin “quialitas atis”, que significa segun
la (Diccionario de la Real Academia Espafiola, 2013) “la propiedad o conjunto
de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual,
mejor 0 peor que los restantes de su especie”’. En la actualidad, el termino
Calidad es muy popular y conocido por las empresas a nivel mundial, ya sea
porque sus clientes demandan mayores exigencias en sus productos o

servicios o porque forman parte de un sistema de gestion.

Calidad fue un fenémeno en el siglo XX, pero existen evidencias que
provienen de tiempos histéricos desde el inicio de la comercializacion, lo que
tal vez no bajo el mismo nombre, ya que al adquirir los productos comestibles
las personas preferian comprarlas del proveedor que las tuviera en mejores
condiciones o al solicitar un servicio, que al ser recibido fuera bajo las

condiciones acordadas.

La verificacion de la calidad existe desde antes del nacimiento de
cristo, “la calidad empieza como un juicio de valor relativo en la era de las
cavernas” comenta en su libro (Guajardo, 2011) que en esos tiempos, el
hombre habitaba en cavernas tenia que abastecerse con alimento y era
considerado recolector y no productor, ya que solo tomaba aquello que
producia la tierra y solo se limitaba a la inspeccion y valoracién de lo que
consideraba estaba en buen estado.

Ya para el aflo 1752 a.c., la calidad en la construccion de las casas

estaba regida por un Codigo de Hammurabi, donde la regla No. 229 indicaba



que “si un constructor construye una casa y no lo hace con buena resistencia
y la casa se derrumba y mata a los habitantes, el constructor debe ser
ejecutado” (Gonzalez & Lacoda, 2014, p. 01). Los fenicios también utilizaban
un programa de accion correctiva para el aseguramiento de la calidad, a fin
de eliminar la repeticion de errores, que consistia en que los inspectores

cortaran la mano a la persona responsable por el producto con baja calidad.

En la tumba de Thebas (1450 a.c.), aparecian grabados que muestran
como se esculpian bloques de piedra y como luego eran verificados
finalizados el trabajo. Los inspectores utilizaban una cuerda para validar la
longitud de los blogues de piedra, y que los mismos fueron lo mas similares

posibles.

Ya en el siglo Xll, el artesano era duefio de su propio negocio;
fabricaba basandose en sus conocimientos profesionales y el mismo le
asignaba el precio. Entregaba luego que verificaba que todas las exigencias
por parte de sus clientes habian sido cumplidas (Gonzalez & Lacoda, 2014).
El artesano se empefaba en realizar correctamente su obra, ya que su
prestigio y reputacion se encontraba en juego con cada una de las piezas

gue vendia.

En el siglo XIll, el trabajo artesanal aumenta y se origina en Europa
los gremios artesanales, que establecieron reglamentos y legalizaciones para
normalizar la cantidad y calidad de los productos. Ya para finales del siglo
XVIIl'y principios del XIX, se vio disminuir los reglamentos por los constantes
conflictos sociales y el acercamiento de la revolucion industrial.

La explosion demogréfica y el desarrollo de rutas comerciales trajeron
consigo un alza en el aumento de la demanda de los productos
manufacturados. Aqui es donde da inicio la revolucion industrial, al dar uso

de maquinas motorizadas en la industria textil y metaldrgica. Inventaron la



maquina a vapor, los ferrocarriles, y se comenzaron a eliminar los talleres por

industrias y fabricas para la produccion en masa.

Ya en el siglo XX, la calidad se media al finalizar la produccion,
analizando su validez. Es cuando surge el término “No conformidad” que
referenciaba a “aquellos productos que, una vez finalizados, no resultaban

validos para el fin con el que se habian creado” (Ideaspropias Editorial Vigo,

2006)

Evolucién de la calidad

lngenicio Participacion Prevencion
g;i arario Sugerencias Disefio
; Mejora Cliente

Cero defectos . : ;
contnua Feingenieria
Inspecci6 Ccmjtrnl Asepura- Grestion
estadistico miento LStI“ItLLlC

! Ib{JI
1920 1950 1980 1988
Inspeccitn: Inspeccidn: Marcado CE,
control fiscal evaluacion continua QOSHAS...
Figura No. 1

Luego de la segunda guerra mundial, la economia japonesa se
encontraba en la ruina, lo que forz6 a muchos empresarios a enviar sus hijos
a estudiar a Estados Unidos y Gran Bretafia. Estos, a su regreso, utilizaban
todos los conocimientos adquiridos en su formacion y empleandolos en su

forma de entender el trabajo y adaptandolo a su cultura.



Las necesidades derivadas de una enorme produccién en masa
requerida por la segunda guerra mundial, hicieron que varios ingenieros
(Asaka, Ishikawa, Mizuno, entre otros) originaron la creaciéon del control
estadistico de calidad. Para esto se emplearon distintas herramientas como
las gréficas de control y el muestreo. Para un mejor entendimiento de esta
nueva cultura, invitaron al conferencista Norteamericano Edward Deming,
discipulo de Shewhart, quien dio las primaras lecciones sobre control
estadistico. Pero los resultados obtenidos, planteo una serie de problemas
fundamentalmente por la resistencia al cambio y no eran utilizados por los
directivos en la toma de decisiones por lo que no se visualizan cambios en la
cadena de produccion. Para solucionar con este conflicto, invitaron al Dr.
Juran a dar una serie de conferencias de como los directivos deben apoyar el
proceso de control de calidad, lo que impulso mas tarde a lo que se bautizo
como control de calidad total (Gonzalez & Lacoda, 2014).

Una de las grandes aportaciones japonesas fue los circulos de
calidad (Ideaspropias Editorial Vigo, 2006) que consistian en grupos de
trabajadores que se reunian periddicamente para analizar el funcionamiento

de la produccion y proponer alternativas a la direccion.

En la década de los 60’s, Japdn realiza campafas de promocion de la
calidad, difunde cursos por la radio y television, generaliza la utilizacion de
las denominada 7 herramientas estadisticas clasicas entre la poblacion y

establece en noviembre como el mes de la calidad.

Las Siete Herramientas

Estas herramientas, que posteriormente fueron denominadas “las
siete herramientas basicas de la calidad”, pueden ser descritas
genéricamente como métodos para la mejora continua y la solucion de

problemas (Juran J. , 2014).



Las siete herramientas basicas de la calidad son:

Diagrama Causa — Efecto. Ayuda a identificar, clasificar y poner de
manifiesto posibles causas, tanto de problemas especificos como de
efectos deseados.

Hoja de Comprobacion. Registro de datos relativos a la ocurrencia de
determinados sucesos, mediante un método sencillo.

Gréficos de Control. Herramienta estadistica utilizada para controlar y
mejorar un proceso mediante el andlisis de su variacion a través del
tiempo.

Histograma. Grafico de barras verticales que representa la distribuciéon
de frecuencias de un conjunto de datos.

Diagrama de Pareto. Método de analisis que permite discriminar entre
las causas mas importantes de un problema (los pocos y vitales) y las
gue lo son menos (los muchos y triviales).

Diagrama de Dispersion. Herramienta que ayuda a identificar la
posible relacion entre dos variables.

Estratificacion. Procedimiento consistente en clasificar los datos
disponibles por grupos con similares caracteristicas que muestra
graficamente la distribucién de los datos que proceden de fuentes o
condiciones diferentes.


http://www.aiteco.com/diagrama-de-causa-efecto-de-ishikawa/
http://www.aiteco.com/hojas-de-comprobacion/
http://www.aiteco.com/graficos-de-control/
http://www.aiteco.com/histograma/
http://www.aiteco.com/histograma/
http://www.aiteco.com/diagrama-de-dispersion/
http://www.aiteco.com/estratificacion/

CAUSE AND EFFECT CHECK SHEET CONTROL CHART

DIAGRAM

SCATTER DIAGRAM

TOOLS - QC

El éxito de estas técnicas radica en la capacidad que han demostrado
para ser aplicadas en un amplio rango de problemas, desde el control de
calidad hasta las areas de produccidén, marketing y administracion. Las
organizaciones de servicios también son susceptibles de aplicarlas, aunque

SuU uso comenzara en el ambito industrial.

Estas técnicas pueden ser manejadas por personas con una
formacién media, lo que ha hecho que sean la base de las estrategias de
resoluciéon de problemas en los circulos de calidad y, en general, en los
equipos de trabajo conformadas para acometer mejoras en actividades y
procesos.
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http://www.aiteco.com/que-son-los-circulos-de-calidad/
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https://www.google.com.do/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjejNiR88fVAhUFl1QKHbU8B7kQjRwIBw&url=https://sites.google.com/site/tecnologiadelaproduccionman/control-estadistica-del-proceso/7-herramientas-basicas-de-la-calidad&psig=AFQjCNHg-A7Rc-t_UJobzixKTbYzLtZ_8w&ust=1502290687011198

Los afios 70 se caracterizan por la aplicacion de las técnicas e
instrumentos de calidad no solo al proceso de produccién, sino a toda la
organizacion. La calidad afecta toda la empresa y, por tanto, pasa a ser tarea
de todos los trabajadores.

La revolucion de la calidad se vino en la década de los 80’s con un periodo
de creacion de conciencia por parte de las empresas occidentales. Esta
tardanza en la implementacion de la calidad total fue debido a la creacion de
la cultura empresarial y el cambio en la forma de pensar de los directivos, y
mas bien se dio por la necesidad de sobrevivir ante el incremento de la cuota

de mercado de los productos japoneses en el occidente.

CALIDAD
CALIDAD .
DE DISENO DE FABRICACIOMN

Satisfaccion
industrial
indtil para el
cliente

Esfuerzos
indtiles
de disefio

Trabajo de
fabricacién
indtil

Calidad
Ideal

Insatisfaccian
evitable

Calidad
amenazada

Insatisfaccién
inevitable

CALIDAD QUE DESEA
EL CLIENTE

Origen de la Calidad en ¢  FigmNe.3  mado

El uso del hormigbn como elemento constructivo ha estado presente
en multitud de estructuras y edificaciones desde los albores del Imperio
Romano hasta nuestros dias. Paralelamente han ido evolucionando con él,
tanto los elementos basicos de las obras en las que se ha utilizado este

material como la propia puesta en obra del mismo, los ensayos que se
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realizan sobre éste para asegurar su calidad y los aditivos utilizados en la
elaboracion del propio hormigon. En la actualidad son muchos los factores
que intervienen en el resultado de la resistencia final del material, de entre
los que se van destacar la temperatura ambiente en el momento del
hormigonado, los aditivos empleados y los ensayos a los que se somete el

hormigon.

Como menciona (Maqueda, 2014) en su articulo, “Posteriormente se paso a
rellenar las capas entre piedras con un mortero cuya mision fundamental era
la de repartir las cargas de una forma mas equitativa. EI conglomerante que

se utilizé con mayor asiduidad durante esta época, fue una mezcla de arcilla

Con el establecimi  FmmNo4 . rimeras civilizaciones conocidas
durante la Edad Antigua, se descubren nuevos materiales a utilizar como

conglomerantes en las construcciones realizadas durante las mismas".

De esta manera, en Mesopotamia, al principio, se utilizaron las breas
de petréleo hasta la época en que los egipcios descubrieron la cal.
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Ya luego, durante el Imperio Romano el hormigon pasé a ser el
elemento constructivo tanto en grandes como en pequefas estructuras e
infraestructuras, alcanzando un grado de satisfaccion que no se logro
alcanzar hasta el siglo XIX. Se debié a la gran habilidad constructiva de los
romanos y la facilidad de conseguir en las cercanias de Roma, arenas
volcanicas con caracteristicas parecidas al cemento, con la que preparaban
un mortero mezclando dichas arenas con piedras naturales primordialmente
cal y guijarros. Este mortero era utilizado en la construccion de estructuras
enormes que han probado ser muy duraderas con el paso de los siglos y
poseia unas propiedades fisicas habilmente similares a las que posee el

hormigon utilizado en las construcciones en la actualidad.

John Smeaton, es considerado uno de los padres de la ingenieria
moderna, unos de sus descubrimientos fue el uso del hormigon luego del
Imperio Romano. Sus primeros pasos en el uso, de manera consciente,
asociando hormigoén y acero dieron como resultado un heterogéneo material
conocido hoy en dia como hormigén armado. Fue a partir de la década de los
50 del siglo XIX.

Aunque, se tiene constancia de que durante la época del Imperio
Romano y del Renacimiento, se recurria regularmente a la utilizacion del
recurso de reforzar la albafileria y el hormigbn con grampas de bronce o
hierro cuando la traccién era excesiva, usando particularmente en arcos y
bovedas piezas de hierro en forma de “U” en la cara fraccionada evitando asi

gue se abriesen las juntas de los bloques de piedra.
Ya para el siglo XIX, se formalizan dos producciones mas

ornamentales que practicas en las que se utiliza el hormigén reforzado con

armadura.
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1. Las Cajas de Flores y Jarrones para decoracion de jardines obra de
Monier, en Francia en 1850.

2. La Barca de Lambot presentada en la Exposicion Universal de Paris
en 1855.

Ademas, en este periodo se aumenta la resistencia a la flexion del
hormigon armado mediante el uso de armaduras bajo las ocurrencias e
ideologias de William B. Wilkinson en Inglaterra, 1854; y en Francia, Joseph
Luis Lambot en 1855, Frangois Coignet, en 1861, Joseph Monier, en 1867, y
Francois Hennebique, en 1892.

Se realizaron numerosos intentos de construir un faro sobre
Eddystone, una roca sobresaliente en la bahia inglesa de Plymouth.
Resultaron fallidos ya que la ejecucion de la mencionada construccion se
encontraba frecuentemente cubierta por las aguas y el mortero de cal era
lavado de las juntas de albafileria. Hasta que Francois Coignet obtiene la
primera patente de techos de hormigén con armadura formada por barras de
hierro cruzado, logrando de forma exitosa la ejecucion de dicha obra.

Por su parte, Joseph Monier, considerado uno de los precursores en el
uso del hormigon armado, obtiene la patente basada en sus jardineras, en el
1867, y la aplicara a objetos tales como vigas, bdévedas o tubos (Miranda,
2012).

Francois Hennebique se destac6 en que logré que se le concedieran
tres patentes, la primera, en 1892, fue la de una viga en T, la segunda trata
de una losa de forjado aligerada y data de 1894, mientras que la tercera
consistia en versa sobre pilotes prefabricados, en el 1898. Francois
desarrolla con su conjunto de patentes un sistema integral de construccién,

donde plantea un sistema completo, desde cimentacion hasta cubierta, es
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decir, una forma constructiva autbnoma, siendo esta, la primera vez que se

plantea.

Hasta finales de la década del Siglo XIX, los trabajos realizados en
hormigdn armado eran ciertamente intuitivos y experimentales; su base de
calculo consistia en el sentido practico del constructor y la comparacion con
otros materiales. Pero los alemanes Bach y Johann Bauschinger,
demuestran una serie de estudios racionales entre los afios 1894 y 1895,
gue consistian en un conjunto de experimentos realizados en probetas de
hormigbn en masa y piezas con armaduras, donde introdujeron los
conceptos de cuantias metalicas y fijaron los coeficientes de elasticidad

longitudinal de las piezas con relacién de las deformaciones conjuntas.

Inmediatamente fueron surgiendo normalizaciones en materia del
hormigén armado en distintas naciones, entre las que se destacan Suiza en
1903, Prusia (actualmente Alemania) en 1904, Francia en 1906, Reino Unido

en 1907, Estados Unidos de América en 1910 y més tarde Espafia en 1939.
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A principios del siglo XX, un grupo de ingenieros intentaron pre
comprimir los elementos del hormigén, atravesandolo de lado a lado con
barras de acero dulce trefilado, y utilizando la presion de una tuerca para
pretensarlo; estos ensayos no fueron exitosos debido a la intervencion de la
fluencia y la retraccién del hormigon. Es el francés Eugenio Freysinnet, quien
obtiene el mérito de desarrollar la tecnologia del hormigdon pretensado,
obteniendo las patentes en el afio de 1928. Sin embargo, no fue hasta
después de la Il Guerra Mundial que el pretensado alcanz6 su verdadero
desarrollo practico, debido a la necesidad de reconstrucciéon de edificios e

infraestructuras en espacio corto de tiempo.

1.2 Modelos y métodos de calidad en el hormigéon armado

para edificaciones.

A través del tiempo, se ha comprobado el beneficio que aportan los
sistemas de calidad a las organizaciones, ya que segun ( (Deming, 1995);
Crosby, 1979; Ishikawa, 1994) han logrado:

— Aumentar la satisfaccion del consumidor.

— Identificar y eliminar metodologias deficientes de desempefio.

— Asumir responsabilidad por los servicios y atencion brindados.

— Ofrecer educacion continua y desarrollo del personal basados en

necesidades especificas identificadas.

— Identificar y promover metodologias exitosas de desempefio.

— Favorecer la planificacion, ejecucion y evaluacion de la mejora

continua en el sistema.

— Aumentar la productividad en el sistema con el mayor rendimiento

de los materiales.
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— Disminuir costos del producto postventa y/o de devolucién,
disminuyendo los porcentajes de defectos y/o el numero de re-
procesos en el sistema.

— Fortalecer la relacién y la comunicacion con los proveedores.

— Promover una imagen de entregas mas rapidas y predecibles.

— Aumentar el grado de compromiso y responsabilidad del
colaborador con la organizacion.

— Garantizar la fiabilidad del producto.

— Bajar el costo del producto final.

— Mejorar la imagen de la organizacion a nivel nacional.

— Ayudar a cumplir la normativa y requisitos del mercado.

Para esto, grandes personajes han aportado distintas filosofias que
han ayudado al desarrollo del mejoramiento de la calidad para aumentar los
niveles de satisfaccion de los clientes, mayormente en la identificacion de las

causas que predominan las quejas.

Estas disciplinas pueden ser aplicadas en cualquier rama de los
productos o servicios ofrecidos pero los modelos que causaron mayor

contribucion a las plantas de hormigén armado son:

e Edwards Deming

Uno de sus aportes fundamentales es el de la Mejora Continua. La
filosofia Deming se basa en los catorce principios gerenciales, que
constituyen el pilar para el desarrollo de la calidad (Deming, 1995). Estos
son:

1. Ser constantes en el propdsito de mejorar el producto y el servicio con
la finalidad de ser mas competitivos, mantener la empresa y crear

puestos de trabajo.
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10.

11.

12.

13.
14.

Adoptar la nueva filosofia para afrontar el desafio de una nueva
economia y liderar el cambio.

Eliminar la dependencia en la inspeccion para conseguir calidad.
Acabar con la practica de comprar en base solamente al precio.
Minimizar el coste total en el largo plazo y reducir a un proveedor por
elemento estableciendo una relacién de lealtad y confianza.

Mejorar constantemente y siempre el sistema. Esto mejoraré la calidad
y reducira los costes.

Instituir el entrenamiento de habilidades

Adoptar e instituir el liderazgo para la direccibn de personas,
reconociendo sus diferencias, habilidades, capacidades vy
aspiraciones. El proposito del liderazgo es ayudar al equipo a mejorar
su trabajo.

Eliminar el miedo, de forma que todos puedan trabajar con eficacia.
Eliminar las barreras entre departamentos asegurando una
cooperacion win-win. Las personas de todos los departamentos deben
trabajar como un equipo y compartir informacion para anticipar
problemas que pudieran afectar al uso del producto o servicio.

Eliminar los esldéganes y exhortaciones a la calidad. Esto solo puede
dafar las relaciones ya que la mayoria de las causas de baja calidad
son del sistema y los empleados poco pueden hacer.

Eliminar los objetivos numéricos, las cuotas y la direccion por
objetivos. Sustituyen el liderazgo.

Eliminar las causas que impiden al personal sentirse orgullosos de su
trabajo. Esto es eliminar la revision anual de méritos o cualquier tipo
de clasificacion que solo creara competitividad y conflicto.

Instituir un vigoroso programa de educacion y auto mejora.

Poner a todo el mundo a conseguir la transformacién ya que ésta es el

trabajo de todos.
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Otro de los aportes significativos de Deming es el ciclo PHVA, que es
de gran utilidad para estructurar y ejecutar planes de mejora de calidad a
cualquier nivel ejecutivo u operativo (Deming, 1995). Es una estrategia de
mejora continua en cuatro pasos, basados en un concepto ideado
por Walter A. Shewhart.

El ciclo que es también conocido como: “el ciclo de calidad” y también
como “Espiral de mejora continua” aunque en 1980 los japoneses le
cambiaron el nombre a CICLO DE DEMING:

Actuar Planificar

. - o2 Qué hacer?
= ;Como mejorar la

préxima vez? 0¢Cémo hacerlo?

Verificar Hacer

s ;Las cosas
pasaron segun
se planificaron?

+ Hacer lo
planificade

Figura No. 6

PLANEAR: Se desarrolla de manera objetiva y profunda un plan.

¢, Qué hacer? ¢ Cémo hacerlo?

HACER: Se comprueba en pequefia escala o sobre la base de ensayo
tal como ha sido planeado.

Hacer lo planificado.

19


http://1.bp.blogspot.com/-3RymnOXa3v8/VSVclhNoUOI/AAAAAAAAACs/mP1u9Y7DK_c/s1600/ciclo_deming2.gif
http://1.bp.blogspot.com/-3RymnOXa3v8/VSVclhNoUOI/AAAAAAAAACs/mP1u9Y7DK_c/s1600/ciclo_deming2.gif

VERIFICAR: Se supervisa si se obtuvieron los efectos esperados y la

magnitud de los mismos.

Las cosas pasaron segun se planificaron.

ACTUAR: De acuerdo a lo anterior, se actla en consecuencia, ya sea
generalizando el plan si dio resultados y tomando medidas preventivas
para que la mejora no sea reversible, o reestructurando el plan debido a que
los resultados no fueron satisfactorios, con lo que se vuelve a iniciar el ciclo.

¢, COmo mejorar la proxima vez?

De los fallos que ocurren en las empresas a raiz de la lista de los 14
puntos que nos presenta Deming, se desglosan entonces lo que Deming
denomind las siete enfermedades mortales que se oponen a la busqueda
de la calidad y que son los vicios que existen en el modelo tradicional de

gerencia:
1. Falta de compromiso con la calidad y el mejoramiento continuo.

La gerencia cambia de direccion constantemente. No se nota la
constancia en el proposito de mejorar constantemente los procesos y los

productos.
2. Enfasis en las utilidades de corto plazo.

Estar tan preocupado por el hoy y las pérdidas mensuales o trimestrales,

sin vision a largo plazo, acaba con la calidad y la productividad.

3. Estimular el desemperfio del personal mediante su evaluacion.
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5.

La costumbre de pasarle la culpa al nivel inferior a los malos
resultados, hace que la evaluacion del desempefio no se dé.

Los trabajadores son uUnicamente responsables del 15% de los
errores, mientras la gestion llevada a cabo por la gerencia es la
responsable del 85% de los errores o irregularidades.

Inestabilidad y rotacion de la alta administracion.

Cuando en las compafiias cambian los gerentes porque buscan
buenos resultados a corto plazo, nunca acabaran de entender la
companfia que dirigen en profundidad, por lo tanto no seran capaces de

introducir cambios a largo plazo necesarios para una adecuada gestion.
Administrar el negocio solamente con base en indicadores visibles.

Las cifras visibles que nos muestra la contabilidad financiera no
reflejan lo que vale una empresa. Cuando un gerente administra solo con

estas cifras, se queda sin cifras, y sin empresa que administrar.
Incremento en los Costos de seguridad social y ausentismo.

El cambio en sustitucién al seguro social, al concepto de médico de
empresa, evita que los empleados salgan de las instalaciones.

Costos excesivos por reclamaciones de garantia

Constituyen el precio directo de la no calidad. Los clientes
insatisfechos deben ser resarcidos ante la imposibilidad de conseguir un

producto o servicio que se ajuste a los requisitos marcados por el cliente.
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e Philip Crosby

Emergié con una filosofia conocida como cero defectos, que se
enfoca en elevar las expectativas de la administracion y a motivar y
concientizar a los trabajadores en miras a la calidad. Entiende que las
empresas despilfarran recursos realizando incorrectamente procesos y

repitiéndolos.

Qrﬂcocic’m Compromiso

LAS 6 ‘C’ DE CROSBY ——

Figura No. 7

Para conseguir trabajar sin defectos es preciso:
¢ Una decision fuerte de implantacion.
e Cambio de cultura o del entorno de trabajo.

e Actitud de apoyo de la direccion.

La calidad lo resume en cuatro principios absolutos:
e Calidad es cumplir con los requisitos del cliente.
e El sistema de calidad es la prevencion.
e El estandar de desempefio es cero defectos.

e La medicion de la calidad es el precio del incumplimiento.
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Algunas de sus aportaciones mas relevantes fueron los 14 pasos,
(Croshy P. , 2005) en los que explica paso a paso la manera en que una
organizaciéon podia iniciar y continuar su movimiento por la calidad. En estos
14 pasos va generando mayores expectativas por la calidad y motivando a

los empleados para que participen. Estos son:

Compromiso de la gerencia

Equipo de mejora de la calidad
Medicion de la calidad

Costo de la evaluacion de la calidad
Concientizacion de la calidad

Acciones correctivas

N o g M wDbd e

Establecer un comité especifico ad hoc para el programa de cero
defectos

8. Capacitacién a los supervisores

9. Dia de cero defectos

10.Fijar metas

11.Estableciendo de la causa de errores

12.Reconocimiento

13.Consejos de calidad

14.Hacerlo todo de nuevo

e Kaoru Ishikawa

Desempefié un papel relevante en el movimiento por la calidad debido
a sus actividades de promocion, y su aporte en ideas innovadoras para la
calidad. Se le reconoce como uno de los creadores de los circulos de
calidad (grupos de personas de una misma area de trabajo que se dedican a

generar mejoras). El diagrama de causa y efecto también se denomina
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diagrama de Ishikawa, debido a que fue él quien lo empez6 a usar de forma

sistematica.

Es una nueva filosofia de administradon que se debe convertir en uno
de los principales objetivos de 1a compania, y para ello se deben fijar
metas a largo plazo y anteponer la calidad en todas las dedsiones,
empezando porel area de compras.

Menciona que la alta administracion debe liberar los esfuerzos de
-  mejora, y que estos debe ser complementados con el papel
fundamental de las gerencias medias.

CTC solo es posible cuando la gerencia se compromete con el
proceso ytodo el personal se responsabiliza del autocontrol.

CTC, es una responsabilidad de todas las personas y a‘rea_s de la
——— empresa; es una labor en grupo. que debe orientar a eliminar las
causas dela malacalidad, no los sintomas.

Al tener éxito con el CTC, aumentan las utilidades de la empresa, se
mejoran las reladones humanas y de trabajo y se logra una
organizacion superor con una mejor posicion competitiva en el
mercado.

Figura No. 8

Describe el papel clave que juegan las siete herramientas estadisticas
basicas para la calidad (Ishikawa, 2003), al ayudar a controlar el proceso y
orientar en la busqueda de causas para realizar mejoras. Obteniendo asi que
la calidad para Ishikawa es:

— Controlar la calidad es hacer lo que se tiene que hacer

— El control de calidad empieza y termina con la capacitacién a todos los
niveles.

— Siempre se deben tomar las acciones correctivas apropiadas. El
control de calidad no acompafado de accién es simple diversion.
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Principios béasicos de la calidad

— La calidad empieza con la educacién y termina con la educacion

— Agquellos datos que no tengan informacion dispersa (variabilidad) son
falsos

— El primer paso hacia la calidad es conocer las necesidades de los
clientes

— El estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es
necesaria la inspeccion

— Elimine la causa raiz y no los sintomas

— El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores en
todas las divisiones

— No confunda los medios con los objetivos

— Ponga la calidad en primer término y dirija su vista hacia las utilidades
a largo plazo

— La mercadotecnia es la entrada y salida de la calidad

— La gerencia superior no debe mostrar enfado cuando sus
subordinados les presenten los hechos

— 95% de los problemas de una empresa se pueden resolver con

simples herramientas de analisis.

El conocido Diagrama de Ishikawa, es un método grafico que refleja la
relacion entre una caracteristica de calidad y los factores que posiblemente

contribuyan a que exista. Relaciona el efecto con sus causas potenciales.

Ventajas
« Es un aprendizaje en si (se logra conocer mas el proceso o la situacion).
% Las causas del problema se buscan activamente y los resultados quedan

plasmados en el diagrama.
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% Muestra el nivel de conocimiento técnico que se ha logrado sobre el
proceso.

+ Sefala todas las posibles causas de un problema y como se relacionan
entre si, con lo cual la solucion de un problema se vuelve un reto y se

motiva asi el trabajo por la calidad.

Ventajas Desventajas

Rigidiza mucho el proceso ya que impide cambios frecuentes,
debido a que cambio cada implica un costo y que las auditorias
para renovar la certificacién son cada 3 afos

Al contar con la ISO 9001 la empresa adquiere mas
competitividad a nivel de mercado

Es complicado generar un cambio de mentalidad en los

Una mayor eficacia del personal :
y P trabajadores

Mejora de los procesos que existen Hay que hacer inversiones importantes

Los trabajadores que no cuentan con el compromiso, dificultan la

Se pueden prevenir fallas en los procesos :
mejora

Con el fin de no tener errores humanos en la implementacion de

: 7 Los altos costos de mantenimiento
la ISO, se capacita al personal haciéndolo parte del proceso

Se obtienen mejoras en un corto plazo y con resultados visibles La diferencia criterios de cada auditor

Se pierde la iniciativa y la espontaneidad de los empleados, ya
que todo requiere ser documentado y seguir estrictos manuales
de procedimientos

Permite eliminar procesos repetitivos evitando asi gastos
innecesarios

La implementacion de nuevas tecnologias relacionado a las

. Se origina cierta burocracia
mejoras de los procesos

Figura No. 9

Pasos para la construccion de un diagrama de Ishikawa

Definir y delimitar claramente el problema o tema a analizar.

2. Decidir qué tipo de diagrama de Ishikawa se usara.
Buscar todas las causas probables, lo mas concretas posibles, con
apoyo del diagrama elegido y por medio de una sesion de lluvia de
ideas.

4. Representar en el diagrama de Ishikawa las ideas obtenidas y analizar
el diagrama

5. Decidir cuales son las causas mas importantes mediante el dialogo.
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6. Decidir por qué causas actuar
7. Preparar un plan de accion para cada una de las causas a

investigarse o corregirse

Circulos de Calidad
La naturaleza de estos circulos de calidad, varia junto con sus

objetivos segun la empresa de que se trate.

Las metas de los circulos de calidad son:
— Que la empresa se desarrolle y mejore.
— Contribuir a que los trabajadores se sientan satisfechos mediante talleres,
y respetar las relaciones humanas.

— Descubrir en cada empleado sus capacidades para mejorar su potencial.

En los circulos de calidad se aplican las siete herramientas de Ishikawa,

COmo se muestran a continuacion:
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Los diagramas de Pareto
Su objetivo es mostrar los factores mas significativos del proceso bajo

estudio:
Ta_bl! d_e Pareto Diagrama de Pareto
Numero Porcenta
140 -100%
120 -81%
100 +75%
80
+50%
60
- L 26%
20
0 L 0%
v ¢

Figura No. 10

Diagrama de Ishikawa (Causa y Efecto / Espina de Pescado)

Este diagrama identifica las causas de un efecto o problemay las

ordena por categorias:
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CAUSA EFECTO

Los histogramas Figura No. 11

Gréficos que muestran la distribucion de frecuencia de una variable, y
los valores que difieren:

Figura No. 12

Las hojas de control

Es una herramienta de recoleccién de datos:
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HOJA DE CONTROL DE TIEMPO - SEMANAL

SEMANA DEL BH SR AL A
HOMBERE : Auditer |
BREGISTRO nARNn
CENERAL DETALLE L M Y] ] v s o]
44 | 43 44 144 144 | 44 | Dd
Auditaris | Actividad 1
Auditoria 1 Activided 2
Audioria 1 Actividad 3
Auditaric 2 Adtividad 1
Audivoriv 2 Actividad 4
Hecho por Auditor 1
Rawvitado Por Director de auditorin

Figura No. 13

Los diagramas de dispersion

Busqueda de relaciones entre las variables que estan afectando al proceso:

3
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-3

8] 5 10 15 20 25 30 35
Orden de inflado de los globos

Los flujogramas

Técnica utilizada para separar datos de diferentes fuentes e identificar

patrones:

Figura No. 14
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- Figura No. 15
Las graficas de controi

Permite estudiar la evolucion del desempefio de un proceso a lo largo
del tiempo:

Grafico de Control

1o 1z 14 15

& a
N® de Muestra

Figura No. 16

e Sistema Poka - Yoke
Consiste en la creacion de elementos que detecten los defectos de

produccion y lo informen de inmediato para establecer la causa del problema
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y evitar que vuelva a ocurrir, esto se debe inspeccionar en la fuente para

detectar a tiempo los errores (Cuatrecasas, 2012).

Inspecciéon en la fuente dice que debemos reconocer que los
empleados son seres humanos y, como tales, en ciertas ocasiones incurren
en olvidos, de modo que es necesario incluir un poka- yoke que lo sefiale, y

asi se logre prevenir la ocurrencia de errores.

Mediante este procedimiento se detiene y corrige el proceso de forma

automética para evitar que el error derive en un producto defectuoso.

Para reducir defectos dentro de las actividades de produccién, el
concepto mas importante es reconocer que los mismos se originan en el
proceso Yy que las inspecciones soélo pueden descubrirlos mas no
prevenirlos. El cero defecto no se puede alcanzar si se olvida este concepto.
Los efectos del método Poka-Yoke en reducir defectos va a depender del
tipo de inspeccion que se esté llevando a cabo, ya sea: en el inicio de la

linea, autochequeo, o chequeo sucesivo.

Un sistema Poka-Yoke posee dos funciones:
1. Hacer la inspeccion al 100%. de las partes producidas

2. Siocurren anormalidades puede dar retroalimentacion y accion correctiva
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3 Reglas Basicas de Poka Yoke

Figura No. 17

e Seis Sigma

Es conocida como la filosofia de la calidad que permite reducir la
variacion en los procesos y productos e impactar la satisfaccion de los
clientes. Su objetivo principal es elaborar el estado del arte y las tendencias
del Seis Sigma respecto a sus metodologias, enfoques de utilizacion,
beneficios, y factores criticos de éxito y fracaso que faciliten su

implementacion (Barrera, 2013).

PR

Tl K2 AEN

O,

Figura No. 18
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Su metodologia consiste en la revision y analisis de informacion
secundaria cientifica que permita elaborar el estado del arte y las tendencias.
Se identifica la importancia de la gestibn por procesos, la cultura
organizacional, la utilizacion de técnicas estadisticas y el empleo de un
programa o metodologia planificada para la adecuada implementacion del
Seis Sigma en las empresas como herramienta para reducir costos,
aumentar la satisfaccion de las necesidades de los clientes y crear una
ventaja competitiva desde el mejoramiento continuo de las operaciones, lo

cual puede considerarse como una capacidad dificil de imitar.

1.2.1 Experiencias de empresas nacionales y multinacionales.

La operatividad de grandes empresas de nivel nacional y multinacional
se ha visto con buen desempefio, debido a las herramientas de mejora
continua que tienen implementadas para sus procesos. La satisfaccion del
cliente, sin importar el sistema que se utilice, se convierte en la estrategia
principal para cada una de estas organizaciones que se mantienen
constantemente en el monitoreo y mejora continua de sus procesos (Crosby,
2008).

A continuacion, las experiencias de empresas tanto nacionales como
multinacional y los modelos que han utilizado para alcanzar los niveles de
satisfaccion de los clientes y mejorar la calidad en sus productos y/o

servicios.

e Cemex Dominicana

Una multinacional que Inici0 sus operaciones en Republica
Dominicana en el 1995, al adquirir Cementos Nacionales. Tenia en su contra,

gue su instalacién principal se encontraba en la provincia de San Pedro de
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Macoris, lo que le resultaba complicado el transporte del hormigdén armado a
santo domingo, por lo que se concentr6 en la region Este del pais.

Al ser una sucursal de la empresa matriz localizada en México, que
esta certificada por las normas 1SO-9001, 1ISO-14001 y OSHA 18001, cont6
con toda la documentacion relaciona para el manejo de las operaciones y de
las maquinarias. En los primeros afios, las posiciones gerenciales fueron
ocupadas por personal extranjero, que fue capacitando al personal a medida

que pasaban los afios. Ademés contaba con tecnologia de punta importada.

Esta organizacion se caracteriza también por su desenvolvimiento con
la comunidad reconocida por sus practicas de Sostenibilidad Corporativa y
apoyo al deporte. Lo que conjuntamente con la alta generacion de empleos
que representa, favorece bastante el ambiente para otras empresas

multinacionales que deseen asentarse.

//:EI'HEX

Figura No. 19

e Hormigones del Caribe

Fue fundada en Santo Domingo en el afio 1996 en el sector de
Manoguayabo. En las ultimas décadas ha abierto nuevas sucursales en Las
Américas, Juanillo y San Cristébal. Desde sus inicios se caracteriz0 por
brindar servicios de calidad con altos niveles de satisfaccion al cliente. A la
llegada de CEMEX a santo domingo, alrededor del afio 1999, procedié por

igual a implementar un sistema de gestion integrado, que no les tomo mucho
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tiempo por el grado de organizacion con que contaban en la empresa en ese

momento.

Hace menos de 5 afios se les fue removido el certificado como
empresa certificada bajo los estandares de la norma ISO-9001, debido
al incumplimiento de varios requisitos de la norma y la insatisfaccion de

clientes de gran envergadura.

Figura No. 20

e Hormigones Fernandez

Fue constituida el 15 de marzo de 1999 en Santo Domingo, y se ha
caracterizado por ser una compafiia de indole familiar, que surgi6 con capital

propio y que ha crecido progresivamente.

Luego de 10 afios en el mercado, no se encontraba en el nivel de los
competidores en relacion a la colocacion de hormigbn armado tanto en

facturaciéon como en niveles de calidad.

Acepto adoptar uno de los modelos de mejora de calidad, como el
control estadistico, que le permitio llevar estadisticas de las quejas de sus
clientes y mediante un diagrama de Pareto y utilizando el método de

Ishikawa dieron con la solucion de que sus problemas consistian en que la
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variacion de la resistencia y el agrietamiento luego de secado, se debia a
que estaban utilizando dosificaciones incorrectas y distintas incluso para el

mismo vaciado.

Incursionaron en la practica del Ciclo de la Mejora Continua de
Deming lo que luego los ayudo a certificarse bajo Seis Sigma nivel 6 y ya
para el 2017 se encuentran nivel 3 lo que significa que reciben alrededor de
6,000 reclamaciones por cada millén de oportunidades.

HORMIGONES
FERNANDEZ

Figura No. 21

1.3 Diagnostico y situaciéon actual de la calidad del hormigon

armado para edificaciones en la planta Hormigones XX.

Actualmente, la empresa se encuentra fuera del ranking de las 10
principales plantas hormigoneras de Santo Domingo, pero cuenta con los
recursos para disefiar nuevas estrategias en busqueda de reposicionarse

como uno de las grandes competidores del sector.

Para realizar el presente diagndstico, recurrimos al uso de entrevistas
al personal de la organizacién que ocupan distintos niveles jerarquicos y la
revision de documentos y registros que se utilizan en los procesos
operativos, para asi obtener mediante un muestreo lo siguiente:

— Datos informativos relacionados a las actividades que realiza la

empresa, infraestructura y procedimientos.
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— Conocimiento sobre la existencia de los documentos y registros y el
flujo del sistema de informacion interno.
— Las principales quejas que reciben de los clientes. Estas son:
e La variacion de la resistencia del hormigon.
e El agrietamiento o mala colocaciéon del hormigén luego del
fraguado.

e Latardanza en la entrega.

Segun el analisis realizado en el diagnostico, se obtuvieron las

siguientes conclusiones:

— Lavariacién de la resistencia es debido a las siguientes causas:

e Dosificacion incorrecta de los insumos en los trompos ligadores

e Mala calibracién en los equipos que utilizan para la dosificacion

e Falta de capacitacion de los colaboradores para la realizacion de
sus labores

e Falta de documentacion

e Alta rotacion del personal, lo que implica que cada persona de
nuevo ingreso, realiza las cosas a su manera

e Mala técnica de vibracion en la colocacion

e Mala seleccién de proveedores de materia prima
— Establecer un mayor control sobre las actividades operativas
realizadas por terceros y que son de suma importancia para la calidad

del servicio.

— Definir parametros de criterios de aceptacion y medicién de

indicadores del nivel del desempefio del SGC.
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— La organizacion obtuvo un 20% de un total de 100% de los requisitos
de la Norma ISO 9001:2015 implementados, por lo que se puede
determinar que se encuentran en una etapa inicial de implementacion

de su Sistema de Gestion de Calidad (Ver figura No. 22).

41 Requisitos Generales 100 L]
421 Requisitos de la Documentacion 100 0
422 Manual de la Calidad 100 o
4.2.3 Control de Documentos 100 20
424 Control de Registros 100 20

5.1 Compromisa de la Direccidn 100 20

52 Enfoque al Cliente 100 0

553 Politica de Calidad 100 0
541 Objetivos de la Calidad 100 L]
5432 Planificacion del Sistema de Gestion 100 0
55.1 Responsabilidad y Autoridad 100 &0
552 Representante de la Drieccidon 100 40
5.5.3 Comunicacion Interna 100 40

5.6 Revision por la Direccian 100 [

6.1 Provision de los Recursos 100 40

6.2 Recursos Humanos 100 0

6.5 Infraestructura 100 30

6.4 Ambiente de Trabajo 100 30

7.1 Planificacion del Producto 100 30

7.2.1 7 7.2.2 |Determinacion y Revision de los Requisitos del Servicio 100 30
7.2.3 Comunicacion con el Cliente 100 30

7.3 Disefio y Desarrollo 100 [

74 Compras 100 20
751 Control de la Produccion 100 40
7.5.2 Validacion de Procesos 100 0
753 Identificacion y Trazabilidad 100 20
754 Propiedad del Cliente 100 20
7.5.5 Preservaciaon del Producto 100 20

76 Control de Equipos de Seguimiento y Medicidn 100 0

g1 Generalidades 100 0
821 Satisfaccion del Cliente 100 0
B22 Auditoria Interna 100 0
823 Seguimiento y Medicidon del Proceso 100 40
224 Seguimiento y Medicidon del Producto 100 40

B.3 Contraol de Producta No Conforme 100 o

8.4 Analisis de Datos 100 [
851 Mejora Continua 100 0

B52 JB5.3 |Accion Correctiva / Accion Preventiva 100 [1]
Puntaje Total Obtenido 100 20%
Figura No. 22

— El tiempo estimado para el disefio e implementacion del proyecto es

de nueve meses, dependiendo del compromiso y disponibilidad de
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tiempo del personal de la organizacion en la definicion del sistema y

su implementacion.

Conclusion General:

Con la implementacién de un sistema de gestion de calidad bajo las
normas 1S0-9001:2015, aumenta el compromiso de la Direccién y dara
apertura a la implementacién del SGC en busqueda de reducir las quejas de
los clientes mediante la estandarizacion de los procesos a fin de evitar la

recurrencia de estas malas préacticas.
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CAPITULO lI: MODELO Y SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD ISO 9001:2015 DEL HORMIGON
ARMADO PARA EDIFICACIONES.

2.1 Condiciones y Requisitos basicos de la norma ISO
9001:2015

La norma ISO 9001:2015 especifica que las condiciones que persigue
una organizacion cuando opta por la implementacion de un sistema de

gestién de calidad son:

v" Necesita demostrar la capacidad de proporcionar regularmente
productos que cumplan con los requisitos de los clientes, legales y
demas asuntos reglamentarios que puedan aplicar.

v' Proyecta aumentar los niveles de satisfaccion de los clientes a través
de una aplicacion eficaz del sistema, incluyendo los procesos de

mejora continua y el aseguramiento de la calidad.

En general cuentan como requisito de caracter obligatorio la

implementacion de minimo cinco (5) procedimientos generales, que son:

+ Informacion documentada
+«+ Acciones correctivas

%+ Acciones preventivas

+»+ Producto no conforme

« Auditoria Interna

Estos, conjuntamente con las demas condiciones que presentan en
los demas acapites conforman un sistema de gestion de calidad adoptando
un enfoque basado en procesos que sirve como decision estratégica de la

empresa, en busca de desarrollar, implementar y mejorar la eficacia, con la
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finalidad de aumentar los niveles de satisfacciéon del cliente mediante el

cumplimiento de los requisitos.

Segun las (Normas ISO 9001, 2015, pp. 1-2), la implementacion de

un SGC en una organizacién esta influenciada por:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Su entorno organizativo

Sus necesidades cambiantes
Sus objetivos particulares

Los productos que proporciona
Los proceso que emplea

El tamafio y la infraestructura de la organizacién

Dentro de los requisitos generales para la implementacion de un SGC

certificado bajo las normas ISO, las organizaciones deben:

X/
L X4

X/

L X4

X/
L X4

Establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un
sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y
sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.
Determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes
para su propoésito y su direccion estratégica y que afectan a su
capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de
gestién de la calidad.
Realizar el seguimiento y la revision de la informaciéon sobre estas
cuestiones externas e internas.
Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe:

a) Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de

estos procesos;

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;
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c) Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el
seguimiento, las mediciones y los indicadores del desempeiio
relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion
eficaz y el control de estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos Yy
asegurarse de su disponibilidad,;

e) Asignar las responsabilidades y autoridades para estos
procesos;

f) Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo
con los requisitos del apartado 6.1.

g) Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio
necesario para asegurarse de que estos procesos logran los
resultados previstos;

h) Mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

% Mantener informacién documentada para apoyar la operacién de sus
procesos;
% Conservar la informacion documentada para tener la confianza de que

los procesos se realizan segun lo planificado.

PASOS PARA IMPLEMENTAR NORMAS 1S0:9001-2015

Para la implementacion de la normas ISO 9000 o similar en tu empresa,
es recomendado (Garcia, 2015) seguir una secuencia para obtener
resultados menos dificultosos para la organizacion, tales como:

1. Dar aconocer lanorma

La familia de las normas ISO garantiza estandares de calidad
reconocidos mundialmente que ayudan tanto al posicionamiento como
a la gestion del negocio. Involucra a la alta direccion desde el
comienzo, para que conozcan los objetivos, ventajas que aporta el
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sistema de calidad, el tiempo que demandara la puesta en marcha y
cudles seran los costos aproximados. Un personal directivo implicado
en el proceso, facilita transmitir la filosofia de la calidad a toda la

organizacion.

sl International
o Organization for
N\, 2 Standardization

Figura No. 23

2. Nombrar encargado de la calidad

Puede ser una persona o un equipo de trabajo, todo depende de la
magnitud de las operaciones de la organizacion. Dentro de sus
funciones se encuentran:

e Realizar un analisis de la situaciéon actual.
e Evaluar las necesidades de capacitacion.
e Obtener los recursos necesarios.

e Verificar el progreso del trabajo.

3. Realizar analisis de situacion actual

Para saber a donde quieres llegar, hay que saber donde estas. Un
diagndstico inicial de la empresa permite saber cuanto dista la
situacion actual de los requerimientos que las normas plantean.
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4. Disefiar el sistema de calidad

Implica detallar las actividades de la empresa y la descripcion de cada
proceso, la creacion del manual de calidad con sus procedimientos y
meétodos, Y la definicion de los registros que se usaran para realizar el
control.

5. Dar participacion de los empleados

Para el éxito de la implementacion es imprescindible que los
empleados estén involucrados es el proyecto. Es necesario comunicar
la necesidad y los beneficios del cambio, concientizar acerca de la
importancia de la calidad, aclarar dudas y capacitarlos de forma
permanente.

6. Poner en marcha el sistema de calidad

Utilizar el sistema con todos los procedimientos disefiados. No
olvidarse de realizar los registros, ya que es evidencia importante de
que el sistema es eficaz, y ademas es una prueba necesaria frente a la
posible certificacion. Con la utilizacibn, se van revisando los
procedimientos y es posible que encuentres oportunidades de mejorar.

7. Realizar auditorias internas

Después de un tiempo de uso, personal del equipo de calidad o algun
experto contratado, se debe poner al frente de auditorias internas para
analizar el funcionamiento del sistema, verificar si los objetivos se
cumplen y realizar acciones correctivas.

8. Elegir organizacion certificadora

Implementar un sistema de calidad no implica necesariamente la
certificacién. Sin embargo, si la empresa quiere hacerlo, unos meses
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antes debe elegir una organizacion que garantice la efectividad del
sistema disefiado: estas organizaciones dirigen y acompafian en el
proceso de certificacién. Pueden ser nacionales o extranjeras.

9. Realizar pre-auditoria

Previo a la auditoria de certificacion, es recomendable realizar una
auditoria general previa. Esta auditoria no tiene efectos en la
certificacion, pero permite evaluar los porcentajes de implementacion y
detectar las fallas para poder aplicar acciones correctivas.

10.Realizar auditoria de certificacion

Implica una auditoria oficial al sistema de calidad por parte de la
organizacion certificadora, la que verificard, revisando registros y
entrevistando al personal, que se cumplan los requerimientos de la
norma. Si surgen inconformidades, la empresa tiene tres meses para
resolverlos. Si has hecho bien los deberes previos, finalmente tendras
la certificacion bajo normas ISO.

Requisitos para optar por la certificacion

Luego de los requisitos mencionados anteriormente, le sigue la etapa

de la Certificacion por parte de una empresa internacional que tenga la

potestad para validar que sus procesos y productos se encuentran bajo la

implementacion de un SGC.

En esta etapa debe demostrar que tiene un sistema implantado de

minimo 6 meses, en el cual se ha realizado al menos una (1) auditoria
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interna, que sus no conformidades han sido formuladas y programadas sus

acciones correctivas.

También deben existir evidencias sobre el compromiso de la direccion
a través de minutas e intercambios de informacién que muestren que han

sido revisados los resultados arrojados en las auditorias previas.

Debe existir una data de al menos 2 meses de registro historial del

funcionamiento de la empresa bajo la nueva metodologia.

REQUISITOS PREVIOS

y “Corriendo”

Completa

Direccién

registros

2.2 Procedimientos ... J®=Me2 __ gestién de calidad del

hormigon bajo las normas ISO 9001:2015 en edificaciones.

Para la implementacién del SGC en la planta de hormigones de la
empresa XX, se crearan y ejecutaran los siguientes documentos mandatorios

y/o acciones:

» La declaracion documentada de una politica de la calidad, y los
objetivos de calidad de la organizacion, que se encuentre enlazada a
la mision y visibon de donde quiere dirigirse y se muestre el
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compromiso de la empresa con cumplir las necesidades de los

clientes, como se describe a continuacion:

“En Planta de Hormigén XX, asumimos el compromiso de
satisfacer los requerimientos de nuestros clientes, a través de la
prestacion de servicios y productos para la construccion,
mejorando continuamente la eficacia de nuestro sistema de

gestion de la calidad”

Se elaborard un manual de calidad donde se definira el alcance del
sistema de gestion (SGC) y cualquier detalle de cualquier exclusion.
Un Mapa de Procesos donde se describa la interaccién de cada uno

de los procesos de la organizacion (Ver figura No. 25).
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Mapa de Procesos

MP-01-001 V01

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion de Calidad Gestion Estratégica Gestion Riesgos de TI

PROCESOS CLAVES

Calidad

Transportacion

Servicio
Post-Ventas

Produccion

Colocacion

nmm4H4=Z2m-—-—r0

C
L
I
E
N
T
E
S

PROCESOS DE SOPORTE

Gestion Seguridad

Gestion Capital Humano (Fisica)

Compras y Contrataciones Gestion Administrativa

Control y Auditorfa Gestion de TI Almacén

Figura No. 25

» Un procedimiento de Informacién Documentada, donde:

o Se establezca y se defina los controles para la aprobacion,
revision y actualizacion de los documentos.

o Se asegure que las versiones vigentes se encuentren en los
puntos de uso y de forma legible y facilmente identificables.

o Asegurarse que los documentos externos e internos de la
organizacion se encuentren controlados y se evite el uso no
intencionado de documentos obsoletos.

o Se creen y se establezcan registros para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos.
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» Elaboracion de instrucciones de trabajo de las operaciones que

impactan los procesos que puedan alterar la calidad del producto.

> Registro de tablas de dosificaciones para suministro de insumos

segun la resistencia del producto requerido (Ver figura No. 26)
(Sistemas, 2014).

LISTADO DE DOSIFICACION PARA HORMIGON ARMADO

1] 2 2 420 | 8.500 | 0.670 0.670 170 190 250 3.555
1| 2 |25| 380 | 7.500 | 0.600 0.760 160 180 240 3.400
1] 2 3 350 | 7.000 | 0.555 0.835 150 170 220 3.130
1| 2 |35| 320 | 6.500 | 0.515 0.900 155 170 210 3.000
1] 2 4 300 | 6.000 | 0.475 0.950 145 160 200 2.850
1|25] 4 280 | 5.260 | 0.555 0.890 140 160 190 2.700
112545 | 260 | 5.500 0.52 0.940 130 150 180 2.560
1] 3 3 300 | 6.000 | 0.715 0.715 140 160 170 2.400
1| 3 4 260 | 5.250 | 0.625 0.825 130 175 160 2.280
1] 3 5 230 | 4.500 | 0.555 0.920 170 150 140 2.000

» Programa de

Figura No. 26

~-~v/entivo a

reduccion de tiempos por demoras.

las maquinas para

» Se evidenciara un compromiso por parte de la direccién, con el

desarrollo e implementacion del sistema de gestion de calidad con la

mejora continua de su eficacia a través de revisiones periddicas y

disponibilidad de recursos.
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» Se planifigue anualmente los objetivos de la calidad que sean
necesarios para cumplir con los requisitos y necesidades del producto
(Ver figura No. 27).

FO-01-001 Wi

PLANTA DE HORMIGON ARMADO "XX"
PLAN DE CALIDAD DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Objetivos Indicador Accion a tomar Responsable Fecha Accion
Elaborado por Aprobado por Fechade Aprobacion
Figura No. 27

» Se estableceran canales de comunicacién apropiados y que se
efectué considerando la eficacia del SGC.

» La creacion de descripciones de puestos a fin de definir los roles y
responsabilidades de cada colaborador, y planes de capacitacion
para el desarrollo humano (Ver Anexos No. 01).
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Se asegure que los productos adquiridos cumplan con los requisitos
especificados, mediante la realizacion de evaluaciones a los

proveedores seleccionados.

Establecimiento de calendario de verificacion de la calibracion de los
equipos que impactan los productos a suplir a los clientes para validar
el suministro correcto de los insumos.

Se implementaran procesos para el seguimiento, medicidon, analisis y
mejora del SGC para demostrar la conformidad con los productos y la
mejora continua del sistema.

Se llevaran a cabo auditorias en intervalos de tiempos programados,
para verificar que lo implementado se mantenga de manera eficaz.
Identificar aquellos productos que no cumplan con las caracteristicas
solicitadas, para prevenir su uso no intencionado.

Las acciones correctivas para eliminar las no conformidades con
objeto de prevenir su recurrencia y acciones preventivas para prevenir
su ocurrencia detectando las causas potenciales.

Creacion de area post-ventas para evaluar el nivel de conformidad del
cliente con el servicio ofrecido (Ver figura No. 28).
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PLANTA DE HORMIGON ARMADO “XX"
ENCUESTA NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Estamos comprometidos con la calidad del servicio que ofrecemos, en tal sentido, su opinién es importante para el
mejoramiento continua, por favor califique su grado de satisfaccion en los siguientes puntos, teniendo en cuenta que 1 es
mala, 2 regular, 3 buena, 4 muy buena y 5 excelents. Cuando la pregunta no ke aplique, sefisle la opoion comespondiente.

1. SERVICIO AL CLIENTE Sl4)3)2|1 a;?na
1.1 Le expenencia del personal que lo atendio
1.2  Presento dominio de los productos que le ofrecio
1.2 Presento un trato respetuosos y amable
7.4  Garantia y responsabilidad de ls empress
1.5  Competitivided de precios
1.6 Relacion beneficio / precio
1.7  Pmofesionsalismo
1.8 En genersl, ;Como calficans usted ls atencion brindada?
2. GENERALES 5lalaf2]1]| Mo
aplica
2.1 Tiempo de entrega del servicio
2.2 Tiempo de colocacion del producto
2.3 Gestion de s segundad y salud ocupacionsal
2.4 Equipos scorde 3 lo estipulado en el contrato
2.5 L= celidad de los metensles utiizedos
2.6 Calided en el servicio
2.7 Comprension de las necesidades del cliente
3. CALIFICACION GENERAL 5432 N.D
aplica
Satisfaccion general con el servicio prestado por s Plants de Homigon Amado XX en lo
concemiente a la venta y colocacion del homigon amado

4. ;Cudles les parece son las FORTALEZAS de Plantas de Hormigan “XX"?

5. Cudles les parece son las DEBILIDADES de Plantas de Hormigon “XX"?

COMENTARIOS ¥ SUGEREMNCIAS

Figura No. 28
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CAPITULO lll: VALORACION DEL SISTEMA DE
CALIDAD IS0-9001:2015 EN LA CALIDAD DEL
HORMIGON ARMADO PARA EDIFICACIONES

3.1 Ejemplificacion del sistema de gestiobn de calidad
propuesto en el hormigbn armado de edificaciones de la

planta Hormigones XX.

Los sistemas de gestibn de calidad son herramientas aplicadas en
organizaciones con miras a estandarizar sus procesos a fin de satisfacer los
requerimientos del cliente. Contar con un SGC bajo las normas ISO-
9001:2015 garantiza la eficiencia operativa y la reduccién de los males que

aquejan la planta de hormigén armado “XX”.

La falta de calidad en el hormigén armado genera un impacto negativo
en la imagen de la organizacion, impactando esto en las retribuciones
econdémicas por los costos de re-orden de produccion, pago de primas
legales, entre otras. EI SGC 1SO-9001:2015 permitird a través de un control
en los procesos vitales determinar que esta causando las insatisfacciones de
los clientes utilizando las herramientas como “Espina de pescado”, Diagrama
de Pareto y mejorar la calidad en el producto utilizando el circulo de Deming

“‘PHVA” para mantener mejorando el sistema.
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El impacto de las ventajas que trae consigo este sistema de gestidon

de calidad para el cumplimiento de los requisitos de los clientes apoyandose

en la calidad de los productos, se demostrara por:

Adquiere mayor rentabilidad: La planta de hormigones “XX”, ha visto
mejores periodos econdmicos que los actuales, y esta demandando
de costos adicionales por la situacién de re-orden de produccion que
se reflejan en los gastos de los insumos y en horas extras. El SGC
ISO-9001-2015 mediante la estandarizaciéon de los procesos, la
creacion de instrucciones de trabajo y la calibracién de los equipos
que permitiran la dosificacion de las medidas correctas que deben
ser dosificadas para que el hormigén alcance la resistencia
adecuada, cursos de capacitacion para que los operadores
aprendan la técnica correcta para aplicar el vibrado en la colocacion
del hormigén durante el vaciado.

Reduccién en los tiempos de entrega: Dado que la vitalidad de la
ISO-9001:2015 es el cumplimiento de los requerimientos, el tiempo
de entrega es uno de los requisitos deseados por los clientes.
Mediante la creacion del procedimiento de compras Yy
contrataciones, se mantendra peridédicamente la evaluacion de los
proveedores para validar que estén supliendo productos con la
calidad requerida para no detener los pedidos por falta de insumos.
Ademas la aplicacién de los mantenimientos a las maquinas a su
debido momento, gracias a la calendarizacién de mantenimientos
programados evitara el fallo en horario productivo y la causa de
retrasos en la entrega.

Toma de decisiones en base a datos reales: Mediante los resultados
obtenidos de las auditorias internas que requiere el SGC, vy los

datos que se recibirAn por el servicio post-venta del nivel de
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satisfaccion del cliente con la entrega, resultara mas facil y certera la
toma de decisiones para continuar con el mejoramiento continuo de

los procesos.

e Ventaja competitiva: Contar con un SGC ayudard nuevamente a
poder competir en el mercado de los clientes de grandes beneficios,
gracias al mejoramiento de la imagen de la organizacién por los
nuevos logros adquiridos y el cumplimiento de los requisitos de los
clientes complacidos.

e Estandarizacion de los procesos: La rotacion de personal es
mayormente un problema en las organizaciones. Mediante un
sistema de informacién documentada, en donde los procedimientos
estén disponibles para el personal permite que cualquier
colaborador, pueda mediante la asistencia de los documentos

correspondientes realizar la tarea.

e Buen ambiente laboral: Contar con un sistema donde exista un
compromiso desde la alta direccion y donde el lider cree las
estrategias tomando en cuenta la capacidad y el nivel intelectual de
cada colaborador, crea un buen ambiente, y se sienten motivados
por los programas de capacitacion para el aprendizaje de realizar

sus labores eficientemente.

A continuacién mostramos una ejemplificacion de una proyeccién a los
préximos tres (3) aflos de la recuperacion de la inversibn en la

implementacion del SGC:
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Estado de Ganancias y Perdidas
Proyectado al 31 de Diciembre de 2020

En RDS
Descripcion Ao 1 Afio 2 Afio 3
Ganancias por Incumplimiento 1,622,862.50 4,245,725.00 6, 768,587.50
Costos por Implementacion (553,900.00)| (916,000.00)| (1,273,100.00)
Depreciaciones (3,000.00) (2,000.00) (2,000.00)
Amortizaciones (12,000.00) (12,000.00) (12,000.00)
Utilidad Operativa 1,053,962.50 3,314,725.00 | 5,480,487.50
Gastos Financieros (12,445.76) (8,685.71) (4,549.66)
Utilidad Antes de Impuestos 1,041,516.74 3,306,039.29 5,475,937.84
Impuestos a la Renta [18%) 187,473.01 595,087.07 985,668.81
Utilidad Neta 854,043.73 2,710,952.22 | 4,490,269.03
Figura No. 29
Costo de Oportunidad 20.00%
WACC 20.00% 10.00%
$282,971.75 | 5324,457.63 14%
VANE $360,430.23
Valor Presente Neto %277,467.48
Inicio Afo 1 Afo 2 Ano 3
TASA INTERMA DE RETORNO (TIR)
5282,971.75 | 5306,968.15 | 5204,437.59 | 5525,948.02
TIR 30.34%
VANF $397,085.65
Valor Presente Neto %272,628.02
Inicio Afo 1 Ao 2 Ano 3
TASA INTERMA DE RETORNO (TIR)
5324,457.63 | 5306,968.15 | 5204,437.59 | 5525,948.02
TIR 27.47%
Figura No. 30
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3.2 Fortalezas y debilidades de los sistemas de gestion de

calidad en plantas de hormigén armado.

Fortalezas creadas por un SGC

1.

Planificacidon: La planificacion es un elemento de la 1SO-9001:2015
que te permite trazar estrategias para ayudar a cumplir con los
objetivos.

Uso efectivo de Recursos: Los sistemas de gestion de calidad
permiten controlar y reducir en un alto nivel los desperdicios y el re-
orden de produccion debido a los resultados con la calidad no
requerida.

Mejora Continua: La implementacién del SGC permite asegurar que
la organizacion y sus procesos asociados mejoren frecuentemente, y
con esto vienen los aumentos de las ganancias y el crecimiento del
negocio.

Estandarizacién de los servicios y calidad del producto: la
aplicacion de la norma 1SO-9001:2015 asegura que la calidad del
servicio, la metodologia y el apego al ambito legal sea consistente, por
lo que garantiza un constante producto con los niveles de calidad
requeridos.

Creacion de nuevos suplidores: Como los suplidores seran
constantemente evaluados, se requiere de contar con grandes
nameros de suplidores los que crea la oportunidad de nuevos lazos y

relaciones laborales y el crecimiento de las empresas pequefias.
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Debilidades creadas por un SGC

1. Alta inversion inicial: La implementacion de un Sistema de gestion
de calidad envuelve los costos de licenciamiento, cambio de cultura,
capacitacion, inversion en nuevas tecnologias, contratos, pagos de
asesorias, que pueden alcanzar altos valores a ser recuperados en
periodos no tan cortos.

2. Cambio de cultura. La implantacion de un SGC trae consigo algunos
cambios en la metodologia de hacer las cosas que podrian traer
consigo niveles de resistencia al cambio y a los nuevos paradigmas de
parte de algunos colaboradores.

3. Supervision constante. Para el funcionamiento de los SGC, deben
ser monitoreados frecuentemente, aun no sea por medio de las
auditorias internas, ya que si se presenta que no se alcanzara algun

indicador u objetivo, deberan tomarse acciones preventivas de lugar.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015, para manejar tacitamente métodos de
trabajo de Ingenieria Industrial, brindando aportes a la investigacion,
innovacion y desarrollo, ha dado como resultado las siguientes conclusiones

y recomendaciones:

— Una organizacibn en miras a certificarse bajo las normas ISO-
9001:2015, evidenciando el funcionamiento del Sistema de Gestidon de

Calidad que servird para mejorar la imagen.

— Los niveles de satisfaccion del cliente por el servicio brindado debido
al cumplimiento de sus requisitos fortaleceran los lazos de confianza

con la organizacion, asegurando su lealtad.

— El control de la informacion documentada del SGC mejorard y facilitara
la administracion de los manuales, procedimientos, instructivos,
planes, programas de mantenimiento, documentos externos vy
registros de la organizacién, asi como el cumplimiento de las

normativas legales vigentes.
— Toma de decisiones y acciones mas certeras debido a contar con
Objetivos de Calidad alineados con la Politica de Calidad de la

empresa y de las estrategias trazadas.

— La productividad se vera afectada de manera positiva debido a una

mejor planificacion de los vaciados con el eficiente manejo de
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comunicacion entre los procesos involucrados lo que permitira cumplir

con los plazos establecidos para brindar el servicio.

— EIl colaborador se encontrara en compromiso con la organizacion
porque se sentird valorado debido a los programas de capacitacion del
personal que les brindardn los conocimientos necesarios para
desarrollar las tareas asignadas y lograran que se sienta mas

identificado con la misma.

— La eficacia del SGC permitird que la organizacion sea mas flexible con
las exigencias del cliente, y cuente con una mejor preparacion para
afrontar las amenazas y/o posibles cambios, con la capacidad de

aprovechar y actuar frente a las oportunidades de mejora.

— La inversién que conlleva implementar un SGC en una planta de
hormigon armado o relacionada con el sector de la construccion
puede verse recuperada al reducir las penalidades y sanciones
establecidas con los clientes, los costos de sobreproduccion, y el

incremento de las ventas.

En general, el Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 ofrecera beneficios que justifican su implementacion, desde
el nivel organizativo con la estandarizacion de sus procesos y el
cumplimiento de los procedimientos, asi como al nivel econémico mediante el

incremento del volumen de las ventas y la reduccion de costos.
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ANEXOS

Anexo 1. Descripcion y perfil de puesto

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS
Descripeion y perfil de puesto

?Etlhd:hpﬁi:is’m: Eﬂfudﬁcwt
de puesto:

| Departamento: | Grupo ocupacional: I

|

| Division:

| Fecha de elaboracién: | Fecha ltima revision-

| Elaborade por- | Revisado por:

Nombre del informante:

| Revisado por departaments solicitante:

I Aprobado por: Fecha:

— Propésite general del puesto

Superior reporta a:

Supervisor inmediato:

Le reportan:

Nimero de incumbentes:

Pagrofyg
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Red de interaccion del puesto (Relaciones)

Con el objeto de

Con el objeto de

[.
I Internas
I
|
|
I
I

I
I
I
Externas |
|
|

— Alcance (Dimensiones)

Alcance por responsabilidad financiera:

Alecance por responsabilidad no financiera:
Subordinadas
Drrectos:
Indirectos:
Tortal:

|_ Areas de responsabilidad

|ma|

— Nivel de riesgo

Pag 2 of 4
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~ Requerimientos del puesto
Reclutamiento externo:

Nivel de estudios: O Secundaria O Carrera Técnica/  QLicenciatur’ () Post-grado ylo
; : Mt

Preparatona
Especificaciones:
Experiencia O 6meses - 1 aio 1-2 afios O 2-3aiios O 3-4aios
Laboral: O 5-6aiios 7-9 ailos O Mis de 10 aiios
Reclutamiento Interno:
Puesto:
Nivel Nivel Nivel
Conocimientos especificos
Requerido Requerido Requerido
"Otros conocimientos
“Puesto:
Nivel Nivel Nivel
Conocimientos sobre etes informaticos
paq Requerido | Requerido | Requerido

Exa componncia ze adaiere o gprende proscipaimente

O = Preferblenwae (00 md:pensadie)

D = drante o] desenpeso del puesto (1 organizacion capacica a ba penona).
@ = e 0 Jupane o desesrpedo del poesto.

Pag 3 of 4
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l—m:
(ot 3 EEEEEEEE]
I T
I N O O O IO O
Puesto:
Nivel Nivel Nivel
Definicion de competencias Requerido | Requerido | Requerido
T O R
| L § 01 1 1
| L0 & 4 & i
| | N | N UM M [
Nnwl requerido de laz comperencias.
@ wNo posee Ia competeacia
@ =Mueswa parcalmense la compeacia.
@ = Moestrs Is competencis.
@ = Supera b competencia.
© = Excede amplismente 13 comperencia.
| Otras destrezas requeridas
| |
| [
l\'lloﬁspomnlﬂlmm
| Conocimientos institucionales requeridos, utilizados una vez ocupado el puesto
Pag 4 of4
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Anexo 2. Anteproyecto de la investigacion

68



