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Resumen

Se analizan los principios de gestion de la calidad en empresas de servicios de
mantenimiento eléctrico del sector petrolero. Se basé teéricamente en autores como
Camison y col (2007), Gutiérrez (2010), Cantu (2006) y Cuatrecasas (2010). La
investigacion fue descriptiva, con disefio de campo, no experimental, transeccional.
La poblacién estuvo conformada por las empresas contratistas que prestan servicio
en el area de mantenimiento eléctrico a las organizaciones privadas de operaciones
petroleras. Los informantes claves fueron los gerentes de operaciones, supervisores y
lideres de procesos. Se disefid y aplicé un instrumento de recoleccién de datos el cual fue
sometido a validez y a confiabilidad a través del método Alfa de Cronbach, obteniéndose
0,939 de confiabilidad. Los resultados indicaron que todas las dimensiones se encuentran
presentes: orientacion hacia la satisfaccion de los cliente (4.61), liderazgo de la direccion
(4.72), gestion de los recursos humanos (4.34) mejora continua (4.74), enfoque basado
en hechos (4.69) y relacion de la gerencia con los proveedores (4.69). Aun y cuando
estos resultados se observan con tendencia positiva, se requiere de la aplicacién de
medidas que permitan mantener y fortalecer estas dimensiones, especialmente donde
se capacite permanentemente al recurso humano y se involucre a los proveedores para
potenciar la relacién de la empresa con ellos. Se concluye una media para la variable de
4.56; otorgandole ventajas en el mercado que los orientan a ser competitivos en el mismo.

Palabras clave: Gestion de la calidad; principios; procesos; empresas de
mantenimiento eléctrico; sector petrolero.
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Principles of quality management in companies
of electrical maintenance services in the oil
sector

Abstract

We analyze the principles of quality management in electric service maintenance
companies in the oil sector. It was based theoretically on authors like Camisén and col
(2007), Gutiérrez (2010), Cantu (2006) and Cuatrecasas (2010). The research was
descriptive, with field design, non-experimental, transectional. The population was
formed by the contracting companies that serve in the area of electrical maintenance to
the private organizations of oil operations. Key informants were operations managers,
supervisors, and process leaders. A data collection instrument was applied, which was
validated and reliable using Cronbach’s alpha method, obtaining 0.939 of reliability.
The results indicated that all dimensions are present: customer satisfaction orientation
(4.61), leadership of management (4.72), management of resources (4.34) continuous
improvement (4.74), fact-based approach (4.69), and management’s relationship with
suppliers (4.69). Even if these results are positive, it is necessary to apply measures that
allow these dimensions to be maintained and strengthened, especially where human
resources are permanently trained and suppliers are involved in order to strengthen the
company’s relationship with them. It concludes a mean for the variable of 4.56, granting
advantages in the market that guide them to be competitive in the same.

Keywords: Quality management, principles, electrical maintenance companies, oil
sector.

1. Introduccion

Enelactual marco socioeconémico,
las empresas deben afrontar numerosos
retos, no basta con hacer las cosas
bien, es necesario ser excelentes. La
creciente competitividad, los fenédmenos
de integracion y globalizacién que
caracterizan el contexto exigen de las
empresas respuestas cada vez mas
efectivas, procesos bien planificados y
estrategias que les permitan sobrevivir y
crecer en un mundo en continuo cambio.

En los primeros afios del siglo
XXl la calidad ha dejado de ser una
prioridad para convertirse en un requisito

imprescindible para competir en muchos
mercados, es decir, su existencia no
garantiza el éxito sino que supone una
condicion previa para competir en el
mercado (Cantu, 2006). Actualmente,
en vista de los cambios que se dan en
el entorno de las diferentes areas de
mercado y al alto nivel de exigencias
por parte de los clientes, se han
disefado sistemas de gestion de la
calidad, que garantizan altos beneficios
en su implantacion para la empresa,
asegurando niveles de eficiencia,
eficacia y calidad por parte del producto
o servicio ofrecido, aportando otras
mejoras a nivel general.
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La calidad constituye una funcion
integral de toda la organizacién, es el
resultado de un control de todo individuo
y de cada divisibn que conforma la
empresa, para que pueda cumplir con
los requisitos del cliente (Carbellido,
2011). De hecho, segun Camisén et al
(2007), la calidad implica la capacidad
de satisfacer los deseos de las personas
dentro de su estilo de vida, esto
involucra un equilibrio entre lo objetivo/
tangible y lo subjetivo/intangible, ofrecer
caracteristicas beneficiosas y saludables
para las personas y su entorno. La
calidad de un producto o servicio
depende de como éste responda a las
preferencias y a las necesidades de los
clientes.

Ahora bien, se toma muy en
cuenta, que ante el desenvolvimiento,
operatividad eficaz de las empresas en
mercados cada vez mas competitivos,
debido a la globalizaciéon y a las
exigencias crecientes de los clientes, la
gestiéon de la calidad, se ha convertido
en un pilar esencial de cualquier nueva
estrategia empresarial. A largo plazo,
sblo las empresas que sean capaces
de solucionar el aparente dilema entre
la alta calidad de sus productos y la
reduccion de costos tendran éxito,
independientemente del sector y el
tamano de la empresa. Esto explica la
importancia de las técnicas, los modelos
y los principios de la gestion de la calidad
en la empresa.

En este sentido, se puede afirmar
considerando los planteamientos
de Cantu (2006) que la gestion de
la calidad es un sistema en donde
una organizacion desarrolla una
cultura para permitir el mejoramiento
continuo para el cumplimiento de la
mision, utilizando todos los procesos
organizacionales, aprendiendo de las
experiencias pasadas y transfiriendo
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los conocimientos a situaciones nuevas
para desarrollar la capacidad de analizar
coémo es la gestion de calidad en sus
procesos para mejorarlos, definiéndola
Gutiérrez (2010), como la forma de
conducir y operar una organizacion en
forma exitosa, por lo tanto se requiere
que esta se dirija, controle en forma
sistematica y transparente. De manera
que se hace necesario, la adopcién de
un sistema gerencial con orientacion a
la calidad que favorezca a los logros,
objetivos establecidos y haga mas
competitivas a las empresas.

En el caso de las empresas de
servicio en el area de mantenimiento
eléctrico de las organizaciones privadas
de operaciones petroleras, prestan
servicios con profesionales de altamente
capacitados, los cuales se adecuan a
la solicitud del cliente para desarrollar
servicios de calidad que contribuyan
al desarrollo y mantenimiento de
infraestructura eléctrica en la industria
petrolera, esta se apoya de distintas
formas con el fin de adecuarse y
evolucionar de acuerdo a las exigencias
de los tiempos, por lo que aparece la
necesidad de que las organizaciones
cuenten con herramientas que permitan
una mejor planificaciéon y ejecucion de
los proyectos para obtener una mayor
satisfaccion del cliente con el producto
y servicio, en un tiempo 6ptimo y de alto
rendimiento.

La problematica en general de
estas empresas, radica en la definicion
del alcance para los proyectos en los
que se encuentran involucrados y
la delimitacion de los parametros de
tiempo, costo y calidad desde la etapa
de planificacion y conceptualizacion
de la respuesta a la necesidad del
cliente, con el seguimiento y control
durante la inspeccién basandose las
especificaciones y finalmente con la
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recepcion de las servicios contratados
por el cliente.

En este contexto, hacen falta
nuevos disefios organizacionales,
nuevos principios y filosofias, otra
manera de trabajar que permita y facilite
la integracién de los empleados en una
dinamica de cambios para lograr ser
competitivos y subsistir. El personal no
puede quedarse como sujeto pasivo
frente al cambio, por el contrario, se
requiere que sean instrumentos del
cambio de acuerdo a las habilidades y
competencias de cada uno, para orientar
a la empresa hacia el éxito.

El aplicar de una manera estandar
y metodoldgica los procesos de gerencia
y administracion de proyectos y servicios
permitiria a las empresas poder ofrecer
una mayor cantidad de proyectos sin
dejar de lado la calidad, brindar un mejor
servicio a los clientes y obtener mayor
posicionamiento en el mercado.

De alli, que quienes asumen el
rol gerencial de estas empresas de
servicio de mantenimiento eléctrico
a las empresas privadas del sector
petrolero, deben basar el desempefio
de su organizacion sobre una gestion
de la calidad, sustentada en procesos
estandarizados, orientados a la
satisfaccion de los clientes; con un
liderazgo efectivo; donde se manifieste
un real compromiso de todos los
trabajadores de la organizacion con los
objetivos de calidad y donde exista una
relacion beneficiosa entre la gerencia y
los proveedores

2. Consideraciones
metodolégicas

La investigacion que da origen
a este articulo, se considera de
tipo descriptiva, a través de la cual
se especifican las caracteristicas

relacionadas con los principios de
gestion de la calidad en el contexto de las
empresas de servicios de mantenimiento
eléctrico del sector petrolero privado.
Ademas, estd enmarcada en un disefio
de campo debido que la fuente de
informacién proviene desde informantes
involucrados en la realidad estudiada.
Ademas, se desarroll6 bajo en disefio no
experimental y transversal.

Por otra parte, la poblacion de
estudio estuvo constituida por todos
los atributos o categorias presentes
en las empresas que prestan servicio
en el area de mantenimiento eléctrico
a las organizaciones privadas de
operaciones petroleras. La muestra
quedd conformada por siete (7)
empresas que especificamente ofrecen
mantenimiento eléctrico y se seleccionaron
intencionalmente a 23 personas que
ejercer cargos de gerentes de operaciones
en cada una de las empresas de servicio
de mantenimiento eléctrico seleccionadas.

Con el objetivo de recabar
informacion desde las fuentes primarias, se
elabor6 y aplicd instrumento conformado
por 67 items dirigido a los informantes
claves de las empresas que prestan
servicio de mantenimiento eléctrico a
la industria petrolera. Se incluyd en el
instrumento, una escala de respuesta
conformada por cinco alternativas donde
las de mayor puntaje, (5): Siempre y (4):
Casi siempre, se refieren a las respuestas
positivas, seguidas de la opcion A veces
(3), indicativa de una postura neutra del
encuestado, culminando con las de menor
puntaje, (2) Casi nunca, y (1) Nunca,
relacionadas con las respuestas de
tendencia negativa

La validez de contenido se realizé
a través de la apreciacion por parte de
expertos de la correcta construccion del
instrumento, en cuanto a la redaccién de
los items y su congruente relacion con los
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objetivos, dimensiones e indicadores de
la variable de estudio. Para lograr esto,
el cuestionario fue validado por un grupo
de cinco expertos, empleando para ello
formatos de validacion especialmente
disefiados por el investigador

En cuanto a la confiabilidad se
aplicd una prueba piloto con la finalidad
de determinar si el instrumento tiene
pequefio margen de varianza en sus
puntuaciones y por consiguiente una alta
confiabilidad. Los datos recolectados
fueron procesados mediante el software de
analitica predictiva SPSS en su version 23,
empleando en coeficiente de confiabilidad
Alfa de Cronbach por su amplia aplicacion
cuando el instrumento ha sido construido
sobre la base de una escala de multiples
respuestas; el resultado para los 69 items
fue de 0.939, representando una alta
confiabilidad del instrumento.

Para efectos de la investigacion,
se considerd la ausencia del principio
de gestion de la calidad si el promedio
ponderado obtenido se ubico en las tres
(3) categorias mas bajas (1.00-3.40).
Asimismo, hubo presencia del principio,
indicador o aseveracion, si fue mayor que
ese valor; ubicandose en las categorias
con orientacion positiva (3.41- 5.00).

3. Gestion de la calidad: Un
analisis desde sus principios

Una de las vias para abordar la
gestion de calidad en las organizaciones,
son los principios como elementos
esenciales para la conduccion de las
organizaciones; entre ellos destacan:

3.1. Orientacion hacia la
satisfaccion del cliente

Este principio, segun Camison et

al (2007), postula la consideracion de
los clientes como el eje de la actividad
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empresarial, que debe estar enfocada
a su satisfaccion, por ser quienes
finalmente enjuician la calidad del
servicio que la empresa les presta. En
este sentido, la Norma ISO 9001:2008,
es clara al expresar que la orientacién al
cliente implica desarrollar acciones como
estudiar las necesidades y expectativas
de los mismos, conocer previamente lo
que el cliente espera del producto y de
la propia empresa, asi como comunicar
y hacer entender las expectativas de
los clientes a todo el personal de la
organizacion.

De igual forma, una empresa al
estar enfocada hacia el cliente, ofrece
productos o servicios alineados con los
deseos de los mismos, ademas debe
retroalimentarse con Ila informacion
del grado de satisfaccion percibido por
sus clientes para poder planificar las
mejoras en los productos y/o servicios.
Este principio es abordado a través de
dos indicadores: prestacion de servicio y
comunicacién con el cliente.

En cuanto a la prestacion del
servicio, la norma I1SO 9001: 2008
establece que la alta direccion debe
asegurarse y garantizar que la prestacion
del servicio debe superar las expectativas
de los clientes con el propdsito de
aumentar la satisfaccion de los mismos.
Es por ello que, la organizacion debe
determinar: los requisitos especificados
por el cliente, incluyendo aquellos para la
entrega de productos y las posteriores a
la misma; los requisitos no establecidos
por el cliente pero necesarios para el
uso especificado o para el uso previsto,
cuando sea conocido; los requisitos
legales y reglamentarios aplicables al
producto y cualquier requisito adicional
que la organizacién considere necesario
para garantizar la satisfaccion del cliente.

En las empresas estudiadas,
los resultados demuestran opiniones
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con orientacion positiva dadas por los
informantes clave, donde el 91,3% de
ellos sefalé que siempre en la empresa
se interesan por el contacto personal
con el cliente; un 87%, piensa que la
empresa posee la capacidad para
brindar soluciones al cliente ante alguna
desviacion relacionada con la calidad
del producto o servicio. Mientras que un
69,6% precis6 que la empresa posee
la capacidad para brindar soluciones
al cliente ante alguna desviacion
relacionada con la calidad del producto
o servicio y que en la empresa se ofrece
a sus clientes garantias o servicios
posventa de sus productos.

Estos resultados positivos,
permitieron obtener una media de
4.80, lo cual indica que es de gran
prioridad orientar la gestion de la calidad
a la prestacion del servicio. El tradicional
enfoque de la gestion de la calidad hacia
el producto o los procesos no sirve en un
mercado que vive un cambio continuo en
los habitos de consumo de los clientes.
Las empresas deben ahora cambiar
hacia un enfoque orientado al cliente.
Este cambio conlleva a sustituir la
organizacion con objetivos tradicionales
de fabricar o servir, por una enfocada
a satisfacer a un cliente que no busca
s6lo un producto de calidad, sino que
ademas exige buen precio, informacion
y asesoramiento pre y post-compra,
servicio a tiempo, garantia de calidad,
entre otros.

En cuanto a la comunicaciéon con
el cliente, las respuestas obtenidas
permitieron determinar una media de
4.42, indicando presencia del indicador.
Asi, el 91,3% de los informantes,
respondid que siempre la empresa se
comunica con el cliente para atender
sus consultas, contratos, pedidos vy
modificaciones referidas al producto o
servicio; el 82,6% indico que la empresa

recibe la retroalimentacion del cliente,
incluyendo sus quejas. En tanto, para
la mayoria de los entrevistados algunas
veces (47,8%) y siempre (34,8%) en la
empresa se monitorea la satisfaccion
de sus clientes a través de encuestas.
Los resultados descritos anteriormente,
permitieron determinar una media de
4.61 (grafico 1), indicando presencia de
la dimension orientacion a la satisfaccion
de los clientes (4.80 y 4.42).

Este principio de gestion de la
calidad es indicativo que en las empresas
de servicio de mantenimiento eléctrico
estudiadas se toman en cuenta satisfacer
al cliente a la hora de formular politicas de
calidad; sin embargo se debe estar alerta a
la baja puntuacion obtenida con respecto
a monitorear la satisfaccion de los clientes
a través de encuestas de opinion, ya que
esta accion es una herramienta util a la
hora de tomar correctivos inmediatos sobre
alguna desviacién en la prestacion del
servicio. En este sentido, se recomienda no
descuidar este aspecto, para lo cual deben
puntualizar interés particular en satisfacer
las necesidades y expectativas de los
clientes, en especial cuando el servicio
que se presta, es a un sector altamente
especializado y tecnificado, como lo es el
sector petrolero.

3.2 Liderazgo de la Direccion

La principal labor del liderazgo es
crear y reforzar una misiéon compartida
(Camisén et al., 2007). EI compromiso
de la alta direccion con la gestion de la
calidad se plasma en su comprensién y
entusiasmo con el concepto, asi como
con su implicacion en la aplicacion del
concepto en la visién, la misién, los
objetivos, el proceso estratégico y el
fortalecimiento de las competencias
distintivas de la empresa.

Por su parte, Gryna et al. (2007)
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Grafico 1.
Orientacion a la satisfaccion de los clientes
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Fuente: Elaboracion propia

sefialan que el compromiso de la
direccién es necesario, pero no suficiente.
Para motivar la accion dentro de una
empresa, el elemento mas importante
es el liderazgo de la direccion en la
calidad, con la evidencia para probarlo.
El papel del liderazgo de la alta direccion
en la administracion de calidad incluye
establecer, alinear y desarrollar objetivos
y estrategias de calidad, y después ser
miembro de un consejo para dirigir el
esfuerzo sobre esta materia. Aqui se
presentan las habilidades del lider, a
través de: Responsabilidad del lider,
generar resultados, alinear seguidores.
Aseguran Camison et al. (2007),
que las habilidades de un lider estan
mucho mas en las destrezas para
influir y persuadir, abriendo procesos
de negociacion y aprendizaje, que en
las dotes de mando y control. Los roles
de un lider efectivo durante un proceso
de cambio organizativo y cultural
hacia la gestion de la calidad total se
extienden a marcar sendas, identificar
y allanar resistencias al cambio y a
asumir responsabilidades, asegurar el
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compromiso, proveer un apoyo Vvisible,
controlar el progreso, construir equipos,
transferir conocimientos y habilidades
alli donde se necesiten y aportar
comunicaciéon amplia en todas las
direcciones.

Los resultados evidencian como
la mayoria de los encuestados opinaron
favorablemente sobre la responsabilidad
del lider frente a los procesos de gestion
de la calidad. Asi, se tiene que siempre el
lider asume la responsabilidad de rendir
cuentas sobre la eficacia del sistema de
gestion de la calidad (73,9%); monitorea
las causas de las desviaciones
relacionadas a la calidad (78,3%);
establece procedimientos para el logro
de objetivos relacionados con la mejora
continua (87%) y le hace seguimiento al
cumplimiento de las politicas de calidad
(78,3%).

En cuanto a la habilidad del lider
de genera resultados, Daft (2007), indica
que los gerentes se enfocan en obtener
resultados a largo plazo, tomando
decisiones trascendentales, buscando
crear el cambio, encaminado a mejorar
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el futuro de las empresas. Los lideres
deben buscan alcanzar la mejora continua,
atravesando importantes desafios para
reemplazar normas anticuadas, buscando
mantener técnicas de trabajo actualizadas
para alcanzar nuevos retos.

En este sentido, se observa la
orientacion positiva de las respuestas
dadas por los informantes claves,
quienes opinaron que siempre (65,2%) y
casi siempre (34,8%), el lider garantiza
que se mantengan los procesos
necesarios para el sistema de gestion de
la calidad. En tanto que siempre (56,5%)
y casi siempre (34,8%) el lider comunica
el plan estratégico de la organizacion a
fin de obtener resultados de calidad y por
ultimo siempre (65,2%) y casi siempre
(34,8%) el lider participa activamente
en la consecucion de los objetivos de
la organizacion. Este indicador alcanzé
una media de 4.62.

Refiriéndonos a alinear a los
seguidores se tiene que mayoria de
las respuestas estuvieron orientadas
positivamente. Noétese, como el 60,9%
sefialé que El lider delega funciones
sobre la calidad a cada nivel jerarquico
de su estructura organizacional, un
78,3% piensa que siempre el lider facilita
formacion sobre calidad a todos los
niveles jerarquicos y motiva al personal
para el cumplimiento de logros en los
objetivos de calidad planteados. Llama
también la atencion como todos los
entrevistados percibieron que el lider
de su empresa promueve el trabajo
en equipo. Estos resultados positivos
arrojaron una media de 4.75 para el
indicador descrito. Estos resultados
permitieron obtener para la dimension
Liderazgo, unvalorde4.72 observandose
presencia de este principio dentro de los
principios de gestion de la calidad (ver
grafico 2).

En este sentido, Daft (2007) refiere,

que los lideres se ocupan de comunicar
la politica de calidad de la empresa para
plantear las metas a lograr, asi como de
desarrollar una cultura compartida basada
en una serie de valores organizacionales,
creando asi un sentido de pertenencia
con el proposito de alinear a todos en
la misma direccion. Segun Gutiérrez
(2010), para que un lider sea efectivo
debe de crear la unidad de propdsito,
que hablando en términos de calidad se
refiere a establecer directrices y crear la
perspectiva en los clientes, lo cual debe
ir complementado con las estrategias,
sistemas y métodos para mejorar la
competitividad, estimular la innovacion y
producir mayor conocimiento.

3.3 Gestion de los recursos
humanos

En esta seccién se describen los
indicadores: Formacion del personal,
incentivos, y evaluacion del desempenio.
En este sentido se tiene que de acuerdo
con Evans vy Lindsay (2007), la
administracion de recursos humanos
consiste en aquellas actividades
disefiadas para abastecer y coordinar
al personal de una organizacion.
Entre estas se incluyen determinar las
necesidades de recursos humanos de
la organizacion; ayudar en el disefio de
los sistemas de trabajo; reclutamiento,
seleccion, entrenamiento y desarrollo,
asesoria, motivaciéon e incentivos a los
empleados, y manejar otros asuntos
relacionados con el bienestar de los
empleados.

Los objetivos de un sistema
eficaz de gestion de recursos humanos
son crear un lugar de trabajo de alto
desempefio y conservar un ambiente
para la excelencia en la calidad a
fin de permitir a los empleados y a
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Grafico 2
Liderazgo de la Direcciéon
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la organizacién alcanzar objetivos
estratégicos y adaptarse al cambio. Para
Camison et al (2007), los integrantes de
una organizacién que no tienen cargos
de direccion, son los que conocen mejor
el trabajo, por lo cual los aportes que
estos generen, beneficiaran a la mejora
continua y la satisfaccion de los clientes,
siempre y cuando estén capacitados y la
direccion valore su potencial.

De alli que la formacion del
personal se convierte en estratégico
a la hora que implementar procesos
de gestion de la calidad. Al respecto,
Nava y Jiménez (2005) sefalan que la
orientacion a las personas y la formacion
de las mismas orientada al desarrollo
de competencias, indican fortalezas en
el involucramiento del personal para el
logro de los objetivos de calidad. En un
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sistema de calidad todos los empleados
contribuyen con su trabajo, al logro de
los objetivos y politica de calidad, siendo
igualmente valiosos para el despliegue
del sistema de gestion de la calidad en
su totalidad. Al respecto, la Norma I1SO
9000:2000, expone que el personal a
todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso
posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la empresa.

Al respecto los resultados del
instrumento aplicado demostraron que
siempre (52,2%) la capacitacién esta
dirigida a mejorar los conocimientos del
personal sobre gestion de la calidad;
al contrario, un grupo piensa que casi
siempre (52,2%) la empresa ofrece
adiestramiento técnico al personal para
el desarrollo de competencias en su
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area de trabajo; en tanto casi siempre
(69,6%) la empresa ofrece capacitacion
continua al personal. Este indicador
obtuvo una media de 4.46.

En otro orden de ideas, al
hablar de Incentivos Se debe tener un
conocimiento claro de la influencia que
tienen los incentivos en la productividad
de los empleados, enfocandose a
proporcionar un elemento motivante,
ademas, es una manera de retribuir
el desempefio y se convierte en una
alternativa para recompensar el esfuerzo
del personal.

En este sentido, se observd una
mediade 4.37, obtenida de losresultados,
donde un 56,5% de los encuestados
manifesté que siempre en la empresa
se promueve la participacion de los
trabajadores en el proceso de mejora
de calidad de productos o servicios.
En cuanto a si la empresa cuenta con
un sistema de reconocimiento para los
empleados sobresalientes en el logro
de las metas de calidad propuestas;
hubo opiniones iguales tanto para la
alternativa siempre (39,1%) como para
la casi siempre (39,1%), solo un 21,7%
sefialé que a veces esto era asi.

Por ultimo al hablar de evaluacién
deldesempefio, Rodriguez(2004), sefiala
que ésta, permite a las organizaciones
valorar la eficacia de sus trabajadores
dentro de un periodo determinado, lo
cual sirve para tomar decisiones de
incremento de sueldo, asignacién de
nuevas responsabilidades, reubicacion
en la organizacion, y de forma extrema,
puede servir para decidir la culminacion
de la relacion laboral.

Asi se detalla que el 52,2% de los
encuestados manifesté que siempre, la
empresa dispone de medios adecuados
para una efectiva evaluacion del
personal; en tanto un 65,2% sefialé que
casi siempre en la empresa se discute
la evaluacion del desempefio con el
personal. Estos resultados arrojaron
una media para el indicador evaluacion
del desempenfio de 4.44. Los resultados
presentados permitieron alcanzar una
media de 4.34 para la dimensién gestién de
los recursos humanos, observandose una
presencia adecuada de este principio en la
gestion de la calidad en las empresas en
el area de mantenimiento eléctrico a las
organizaciones privadas de operaciones
petroleras (grafico 3).
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3.4. Mejora continua

Para Moreno et al (2001), la
mejora continua del desempefio global
de la organizacién debe ser un objetivo
permanente de ésta. Este principio es muy
preciso en cuanto a que la mejora debe
ser global y permanente. Por tal motivo,
la organizacion debe buscar la forma de
incrementar el enfoque al cliente para asi
poder tener mejor conocimiento de sus
necesidades. Segun Gutiérrez (2010),
la mejora continua es consecuencia
de una forma ordenada de administrar
y mejorar los procesos, identificando
causas o restricciones, estableciendo
nuevas ideas y proyectos de mejora,
llevando a cabo planes, estudiando y
aprendiendo de los resultados obtenidos
y estandarizando los efectos positivos
para proyectar y controlar el nuevo
nivel de desempefio. En este sentido
se presentan las acciones preventivas,
acciones correctivas acciones no
controladas.

En cuanto a las acciones
preventivas, la organizacién debe
buscar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia.
Esto es posible por medio de la aplicacion
de acciones preventivas de mejora
continua. Estas deben ser apropiadas a
los efectos de los problemas potenciales.
Debe ademas, existir un procedimiento
documentado donde se definan los
requisitos necesarios para determinar
las no conformidades potenciales y sus
causas; ademas de evaluar la necesidad
de actuar para prevenir la ocurrencia
de fallas, determinar e implementar
las acciones necesarias, registrar los
resultados de las acciones tomadas y
revisar las acciones preventivas tomadas

De manera que observando la data
empirica, se evidencia como el 52,2%
de la muestra coincide en afirmar que
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casi siempre la empresa se asegura de
que se prevengan futuras desviaciones
relacionadas con la calidad. El resto
indic6 que siempre lo hacia (47,8%).
En cuanto a si la empresa documenta
todo lo relacionado a las desviaciones
encontradas, los resultados muestran
como el 69,6% de los encuestados
indicaron que siempre lo hacia;
mientras que el 30,4% precisé que casi
siempre. La media del indicador: accion
preventiva, obtuvo un valor de en 4.59.

Al hacer referencia a las acciones
correctivas, la Norma I1SO 9001:2008
refiere que la organizacion debe tomar
acciones para eliminar las causas de las
no conformidades con objeto de prevenir
que vuelvan a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas a
los efectos de las no conformidades
encontradas. Debe establecerse un
procedimiento documentado para definir
los requisitos para: (a) Revisar las no
conformidades (incluyendo las quejas de
los clientes). (b) Determinar las causas
de las no conformidades. (c) Evaluar
la necesidad de adoptar acciones para
asegurarse de que las no conformidades
no vuelvan a ocurrir. (d) Determinar e
implementar las acciones necesarias. (€)
Registrar los resultados de las acciones
tomadas. (f) Revisar la eficacia de las
acciones correctivas tomadas.

En este sentido se observa
la orientacion positivas de las
aseveraciones, donde los encuestados
de las empresas que prestan servicio
de mantenimiento eléctrico a la industria
petroleras, piensan que siempre (43,5%)
en laempresa cuenta con procedimientos
estandares a seguir para la solucion de
problemas; siempre (100%) se ejecutan
acciones para que las inconformidades
con el servicio prestado no ocurran en
el futuro y siempre (100%) se aplican
acciones para corregir los efectos de las
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inconformidades en el servicio prestado
al cliente.

Por Jdltimo, en cuanto a las
acciones no controladas, Gutiérrez
(2010) sefiala que éstas son eventos
que inciden negativamente en la
calidad, productividad y eficiencia,
frente a los cuales la organizacion,
debe aplicar acciones preventivas o
correctivas segun el caso para asegurar
la mejora continua. Asi, Los resultados
del instrumento aplicado, permiten
sefialar que todos (100%) los sujetos
entrevistados estan de acuerdo que

siempre en que las empresas de servicios
de mantenimiento eléctrico, se toman
acciones necesarias para corregir y
controlar las no conformidades, siempre
(78,3%) se llevan a cabo acciones sobre
las situaciones no controladas y siempre
(87%) se capacita al personal para
situaciones de contingencias. Lo descrito
en los parrafos anteriores demuestra que
en general, en las empresas estudiadas
se estd en presencia de la mejora
continua como un principio de gestién de
la calidad, obteniéndose una media para
la dimension de 4.74 (grafico 4)
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Para lo cual, Nava y Jiménez
(2005), indican que los elementos de
mejora se inician con la medicién de
los principales aspectos del proceso,
producto y satisfaccion del cliente:
finalizando con las auditorias. Estas
mediciones, aportan resultados que se
analizan y producen informacién para la
mejora. Al detectar no conformidades, se
efectlan acciones de mejora correctiva
y preventiva, siendo estas acciones
controladas, pues son oportunidades de
mejora atendidas.

3.5. Enfoque basado en
hechos para la toma de
decisiones

Para el estudio de esta
dimensién enfoque basado en hechos,
se consideraran los indicadores:
Decisiones tomadas en base a una
informacién y los registros objetivos de
la eficacia de decisiones anteriores. Al
respecto, Gutiérrez (2010), sefiala que
las decisiones eficaces se basan en el
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analisis de los datos y la informacion.
En otras palabras, para que la mejora
continua y la aplicacion de los otros
principios sean efectivas se debe buscar
que las decisiones tengan objetividad y
estén apoyadas en los datos y el analisis
adecuados. Esto orientara la operacion y
mejora de los procesos.

En tanto, Nava y Jiménez
(2005), sefialan que en este principio
de la calidad, es comun la existencia
de un flujo de datos e informacion
disponible para ser analizada por
métodos formales y conllevar a la
toma de decisiones programadas en
beneficio de la empresa, puesto que al
sustentarse en datos precisos, pueden
realizarse proyecciones estadisticas
que disminuyen la incertidumbre al
tomar cursos de accion de los cuales se
desconoce a priori su efecto.

En cuanto a las decisiones tomadas
en base a informacion, Nava y Jiménez
(2005), indica que las decisiones
tomadas por la organizacion deben
basarse en el analisis detallado de los
datos y la informacion precisa y fiable.
Los datos, asi como los métodos de
analisis, deben estar disponibles para
todos aquellos miembros que lo soliciten.

Los resultados demostraron que el
82,6% de los encuestados piensan que
siempre en la empresa se asegura que la
informacion referente al sistema de gestion
de la calidad sea precisa y fiable; mientras
que el 73,9% opina que en la empresa se
aseguran que la informacién en materia
de calidad esté disponible para quienes
lo requieran. Estos resultados arrojaron
una media de 4.74, determinandose la
presencia del indicador descrito.

En cuanto a determinar mediante
registros objetivos, la eficacia de
decisiones anteriores, se tiene que
52,2% de los encuestados manifiestan
que casi siempre en la empresa se revisan
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registros anteriores para tomar nuevas
decisiones; el 47,8% sefalé que siempre
y un 33,3% que a veces se hacen estas
revisiones. Por otra parte, el 73,9% de los
informantes indican que en la empresa
siempre se aseguran que las decisiones
tomadas sean analizadas objetivamente
y el resto opiné que casi siempre esto
ocurria.

Los resultados de la dimension
enfoque basado en hechos para la toma
de decisiones, permitieron obtener una
media una media de 4.69; por lo tanto,
este principio de gestion de la calidad
analizado se encuentra presente en las
empresas objetos de estudio (grafico 5).
Lo que corresponde a lo sefialado por
Nava y Jiménez (2005), quienes afirma
que se debe analizar la informacién y
los datos empleando métodos validos
y tomar y emprender decisiones y
emprender acciones en base al analisis
objetivo, en equilibrio con la experiencia
y la intuicién.

3.6. Relaciéon de la gerencia
con los proveedores

Este ultimo principio es
desarrollado a través de la confianza
en la relacion comercial, creacion de
alianzas estratégicas y abastecimiento
asegurado. Para lo cual, Gutiérrez
(2010) argumenta que los proveedores
son la primera etapa de los procesos de
la organizacion, por lo que si en ellos no
hay calidad, se presentan retrasos o no
existe mejora, y esto afecta el potencial
de mejora de la empresa. Por ello se
deben establecer relaciones de mutuo
beneficio en las que se fomente una
amplia comunicaciéon que, por un lado,
permita al proveedor actuar sobre sus
aspectos de no calidad y, por el otro, que
posibilite a la organizacién utilizar de
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Grafico 5
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mejor manera el producto o servicio que
entrega el proveedor. Esta comunicacién
se debe apoyar en los demas principios
de gestion de la calidad.

En el proceso de compras, la
responsabilidad de los proveedores
para entregar los pedidos juega un
rol importante, ya que de acuerdo a
Cuatrecasas (2010) éstos, constituyen el
primer eslabon de la cadena productiva
y sobre ellos habra que actuar para
obtener la calidad de los insumos
desde el origen. Por esta razén, es
muy importante trabajar conjuntamente
con ellos, de forma que asuman la
responsabilidad de la entrega a tiempo
de los requerimientos de la organizacion.

Al sefalar la confianza en la
relacion comercial, se precisa que
para generar confianza en una relacion
comercial, se requiere que el cliente
establezca con el proveedor acuerdos
en cuanto a calidad de los insumos,
volumen, tiempo de entrega, precios,
forma de pago, bajo un esquema de
comunicacién abierta, continua y eficaz,

que permita el respaldo entre las partes
aun en periodos de contingencia.

Los resultados obtenidos muestran
que el 69,6% de los encuestados
sefialaron que casi siempre los
proveedores cumplen con las
condiciones de tiempos en la entrega de
pedidos, mientras que un 30,4% opind
que a veces cumplian con los tiempos
asignados para las entregas. Sin
embargo, también el 69,6% argumento
que los proveedores cumplen con la
entrega de todo el pedido requerido; en
tanto un 21,7% manifestd que a veces lo
hacia. Solo un 8,7% estuvo de acuerdo
en que siempre cumplia con la entrega
del pedido completo. Por otra parte, el
56,5% de la muestra puntualizé que en la
empresa se seleccionan los proveedores
en funcién de su capacidad para el
suministro de insumos y un 43,5% indico
que casi siempre esto ocurria.

Por otra parte, la creacion de alianzas
estratégicas con los proveedores, como
una relacibn entre organizaciones
que vincula dos o mas entidades de
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negocios independientes en un esfuerzo
comun. Es una forma de mejorar la
eficacia individual de las empresas al
compartir determinados recursos. Las
alianzas estratégicas son una alternativa
para unir habilidades y conocimientos
complementarios, promoviendo ventajas
competitivas de ambas partes, por tanto
implica la presencia de cierto grado de
intercambio donde las partes comparten
capacidades y recursos con el fin de
desarrollar o distribuir sus bienes o
servicios en cooperacion.

Los datos empiricos demuestran
orientacién positiva a las respuestas
dadas por los informantes; para quienes
siempre (52,2%), la empresa demuestra
relacion adecuada con sus proveedores,
el resto indicd6 que casi siempre esto
era asi. En tanto, los entrevistados
piensan que casi siempre (73,9%) en
la empresa se realizan actividades para
afianzar la relacion con los proveedores.
Y por ultimo sefalaron que casi siempre
(69,6%) en la empresa se cuentan con
politicas para manejar las relaciones con
los proveedores.

En cuanto al abastecimiento
asegurado, Nava y Jiménez (2005),
precisan que los proveedores estan

intimamente  relacionados con la
funcién productiva, por tanto, deben
tenerse como socios, reconociendo la
necesidad de ambos de mantener una
relacion comercial solida, duradera que
garantice los insumos necesarios para
las operaciones de la organizacion.

Los resultados obtenidos permiten
sefialar que el 60,9% de los sujetos
entrevistados opinan que casi siempre
en la empresa se cuenta con una
cartera de proveedores que colocan los
insumos bajo los parametros de calidad
establecidos. Por otra parte un 65,2%
sefialé que siempre en la empresa se
evalua la relacion costo-calidad de los
suministros a comprar a los proveedores.
Y un 652% argumentd que casi
siempre los proveedores satisfacen las
necesidades de la empresa.

Con los resultados presentados
anteriormente, se obtuvo una media para
la dimension relacion de la gerencia con
los proveedores de 4.24, ubicandose en
un nivel alto, el cual establece presencia
de este principio en la gestion de la
calidad de las empresas que prestan
servicio de mantenimiento eléctrico a la
industria petrolera (grafico 6).

Grafico 6
Relacion con los proveedores

46 1
44 -
4,05
42 -
4 4 - )

3:8 T T T i
Confianzaenla Creacion de Abastecimiento
relacion comercial alianzas asegurado

Fuente: Elaboracién propia

258



pp. 244-260

Revista Venezolana de Gerencia, Afio 25 N° 89, 2020

Grafico 6
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Para finalizar con la presentaciéon y
discusion de los resultados, en el grafico
7 se muestran las seis dimensiones que
componen la variable principios de gestion
de la calidad aqui desarrollada. En este
sentido, la media fue de 4.56. Notese,
que relacién de la gerencia con los
proveedores y la gestion de los recursos
humanos, se ubican por debajo de lamedia.
De manera que a estas dos dimensiones,
las empresas que prestan servicio en el
area de mantenimiento eléctrico a las
organizaciones privadas de operaciones
petroleras, deben estar mas atentos para
potenciar su desempefio.

Consideraciones finales

El estudio evidenci6 que todas
las dimensiones que conforman la
variable, principios de gestion de la
calidad, se encuentran presentes las
empresas que prestan servicio en el
area de mantenimiento eléctrico a las
organizaciones privadas de operaciones
petroleras, otorgandole ventajas en el
mercado que los orientan a ser competitivos
en el mismo.

Aun y cuando se observan

resultados muy favorables la gerencia,
se debe involucrar mayormente el
personal, desarrollando en ellos
competencias técnicas y fortaleciendo el
principio de orientacion a las personas,
ya que con esto se generaran aportes
que beneficiaran la mejora continua y
la satisfaccion de los clientes. El capital
humano debe estar capacitado y la
direccion debe valorar su potencial.

Ademas debe liderar procesos
de aprendizajes que permitan la
capacitacion permanente del personal
para que esas destrezas y habilidades
sean aplicadas en las actividades
rutinarias que realizan en pro de
mantener y mejorar los estandares
de calidad requeridos, ya que la
eficacia del aprendizaje descansa en el
enriquecimiento de los conocimientos
de los empleados y directivos mediante
acciones de formacion.

Deben evaluarse y seleccionarse
los proveedores que demuestren
capacidad para suministrar productos
de calidad de acuerdo con los requisitos
de la organizacién. También hay que
considerar desarrollar un sistema de
seleccion, evaluacion y seguimiento
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basado no solo en costos sino en la
calidad. En los actuales momentos es
dificil contar con proveedores confiables,
de alli que se debe mantener las buenas
relaciones con los mismos, a través del
establecimiento de alianzas estratégicas
beneficiosas para ambas partes.
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