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Resumen

Este trabajo tiene como objetivo primordial presentar la Propuesta del Premio
a la Excelencia de PDVSA como estrategia para el mejoramiento continuo de las
pequefias y medianas empresas contratistas de los proyectos de la Gerencia de
Infraestructura y Procesos de Superficie del Distrito San Tomé, Estado Anzoategui.
La investigacion surge como alternativa para reconocer e incentivar los avances de
las pequeiias y medianas empresas en materia de calidad, generar confianza en
sus resultados y fomentar, a su vez, la competitividad entre las organizaciones de la
region. La propuesta incluye la definicion de las bases del premio propuesto,
categorias y requisitos de participacion, explicacion del proceso de evaluacion y
premiacion, y la validacion con una contratista de la Gerencia de Infraestructura y
Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé, con la Direccién de dicha
Gerencia y con un especialista en materia de premios de excelencia como partes
interesadas del presente estudio; esto para confirmar que el modelo planteado
puede ser utilizado para motivar y reconocer los esfuerzos en materia de calidad de
las pequefias y medianas empresas contratistas.

El trabajo se enmarca en |la modalidad de proyecto factible apoyado en una
investigacion documental, de campo, descriptivo y no experimental con el proposito
de investigar sobre los premios a la excelencia existentes a nivel mundial, nacional y
regional, establecer la estructura organizativa y econémica basica para el
funcionamiento del Modelo de Premio a la Excelencia, sus bases, componentes y su
respectiva validacion con las partes interesadas.

Descriptores: Premio a la Excelencia, Principios de Gestién de la Calidad,
Sistemas de la Calidad, Procesos, Criterios.
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INTRODUCCION

A nivel mundial y a lo largo de los afios se han desarrollado y puesto en
practica diversas estrategias basadas en la calidad para fomentar la competitividad
entre las organizaciones. Una de las tacticas utilizadas para promover empresas
competitivas y unificar criterios sobre las caracteristicas que deben poseer las
instituciones de una regién, es la conformacién y aplicacion de sistemas de
evaluacion de las variables que identifican la situacion actual de la organizacion
respecto a un modelo organizacional catalogado de excelencia por los expertos de
las estados, regiones e internacionalmente. En general se selecciona la herramienta
o guia tecnolégica de apoyo, se efectiia una comparacion de la organizacién contra
la guia tecnolégica para identificar la diferencia, para luego ejecutar estrategias
conducentes a eliminar la brecha.

Los Modelos de Excelencia en la Gestion buscan evaluar la calidad de los
procesos de una organizacion y los resultados alcanzados con dichos procesos.
Estos premios o sistemas de evaluacién estimulan la participacion generalizada de
los empresarios, en procura del reconocimiento de las capacidades de la empresa
en satisfacer las necesidades del mercado y aumentar niveles de competitividad.

Los premios de la calidad y modelos de excelencia como facilitadores y
estimuladores del mejoramiento continuo en las organizaciones, despiertan
conciencia de la calidad como elemento esencial de la productividad y la
competitividad, permiten visibilidad y reconocimiento al tiempo que consolidan el
prestigio a sus ganadores y generan sentimientos de orgullo individual vy
organizacional que contribuyen a la buena marcha institucional, y adicionalmente
proporcionan informacion y modelos de comparacién entre instituciones. El esfuerzo
que realizan las organizaciones al evaluarse les permite el ordenamiento de ideas,
politicas, procedimientos, etc., les facilita la identificacion de las brechas de
desempefio que sirven para formular y ajustar estrategias y planes de mejoramiento,
y les permite trabajar en equipo.

En nuestro pais, la principal actividad productiva es la de la industria

petrolera gestionada a través de PDVSA y Gas, la cual necesita de proveedores



confiables que aseguren productos que cumplan con sus requerimientos y que se
esfuercen cada vez mas en satisfacer sus necesidades, como medio para obtener
productos de calidad, reducir sus costos de inspeccion y tiempos de produccion.

La propuesta de Modelo de Excelencia que se plantea en la investigacion
esta dirigida a fomentar la mejora continua y la competitividad de las pequefias y
medinas empresas contratistas de PDVSA San Tomé, especificamente relacionadas
con la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie.

La presente investigacion se clasifica como proyectiva, con apoyo en una
investigacién documental, de campo, descriptiva y no experimental e incluye una
investigacion sobre referencias de Premios de Calidad y modelos de excelencia
regionales, nacionales e internacionales, iniciativas de reconocimiento al
mejoramiento continuo de las pequefias y medianas empresas contratistas de la
Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tome,
establecimiento de la estructura organizativa y econémica basica para el
funcionamiento del Modelo de Premio a la Excelencia, sus bases, componentes y su
respectiva validacion con las partes interesadas.

El Capitulo | “EL PROBLEMA”", contiene el planteamiento del problema, los
objetivos de la investigacion, la descripcion de su justificacion y su alcance.

El Capitulo I “MARCO METODOLOGICO", contiene la metodologia
empleada, el tipo de investigacion, el disefio de la investigacion, la poblacion y
muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion, procesamiento y analisis de los
datos, la operacionalizacion de las variables y el cronograma de realizacion de la
investigacion.

El Capitulo Il “MARCO TEORICO”, contiene los antecedentes de la
investigacién, las bases teédricas y legales que sustentan el estudio, asi como la
definicién de términos basicos.

En el Capitulo IV “ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS DATOS’ se
desarrollan las bases del Premio a Excelencia propuesto, estructura organizativa
necesaria para gestionarlo, los criterios y las valoraciones comprenden el Modelo de
Premio planteado, categorias y requisitos de participacion y la explicacion del
proceso de evaluacion y premiacion. Estos planteamientos surgen de la



investigacion comparativa de los Premios a la Excelencia mas importantes

existentes a nivel mundial.

En el Capitulo V “VALIDAR EL MODELO DE PREMIO A LA EXCELENCIA
DE LAS PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS CONTRATISTAS DE LA
GERENCIA DE INFRAESTRUCTURA Y PROCESOS DE SUPERFICIE DE PDVSA
DISTRITO SAN TOME CON LAS PARTES INTERESADAS" se presentan los
resultados de la validacion con una contratista de la Gerencia de Infraestructura y
Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé, con la Direccién de dicha
Gerencia y con un especialista en materia de premios de excelencia como partes
interesadas del presente estudio para confirmar que el modelo planteado puede ser
utilizado para motivar y reconocer los esfuerzos en materia de calidad de las
pequefias y medianas empresas contratistas.

Finalmente, en el Capitulo VI “Conclusiones y Recomendaciones” se
presentan las conclusiones y recomendaciones como aporte final del presente
Trabajo Especial de Grado.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El planteamiento del problema, segun la Guia Metodologica para
Anteproyectos de Investigacion, de Pérez, A. (2005), “Consiste en una descripcion
de la situacién o realidad problematica.”, a su vez “... se refiere en forma especifica y

concreta, sin ambigtedades, al asunto a investigar.” (p. 56).

A nivel internacional se han desarrollado diversas estrategias exitosas para
motivar la mejora continua e incremento de los niveles de competitividad en los
estados, regiones y paises. Una de las estrategias mas reconocidas es la
implantacién de premios y modelos regionales de mejoramiento continuo, calidad y
modelos de excelencia basados en la Gerencia Total de la Calidad, tales como los
Premio y modelos Deming, Malcom Baldrige, EFQM, entre otros.

En 1951, se implanté en Japén el premio nacional a la calidad, Premio
Deming en honor a W. Edwards Deming, conocido mundialmente como promotor de
la aplicacion de la estadistica en las técnicas de control de la calidad. ElI Premio
parte de la base del control de los resultados: los buenos resultados se obtienen por
la implantacién eficaz de las actividades de control de la calidad en todas las
funciones de la empresa. Los resultados los considera como fruto de los hechos
realizados en el pasado y por tanto, con un control estricto del proceso y una
actuacion adecuada, se pueden modificar los resultados futuros.

El premio Malcom Baldrige de EEUU, define como valores clave: la calidad
orientada al cliente, el liderazgo, la mejora continua, la participacion y el desarrollo

de las personas, la respuesta rapida al mercado, el disefio y la prevencion de



Calidad, la vision a largo plazo, la gestion por datos, el desarrollo de cooperaciones
interna y externa y la responsabilidad corporativa y ciudadana.

Con la ayuda de la EFQM (European Foundation for Quality) y a través del
ejemplo de sus miembros, las organizaciones en Europa han comenzado a aceptar
que la administracion de la calidad total es una forma de administrar actividades para
ganar eficiencia, efectividad y ventaja competitiva, asegurando el éxito a largo plazo
al satisfacer las necesidades de los clientes, empleados, entidades financieras,
accionistas y la comunidad en general.

La implementacién de programas de administracién de la calidad total permite
alcanzar beneficios significativos, tales como un incremento en la eficiencia,
reduccién de costos y mayor satisfaccién de los clientes, todo orientado a mejorar los
resultados de los negocios.

Los premios de calidad tienen un rol clave en la mejora de la efectividad y la
eficiencia de las organizaciones al reforzar la importancia de la calidad en todos los
aspectos de sus actividades. También contribuye asistiendo vy estimulando el
desarrollo de politicas para el mejoramiento de la calidad.

Los premios de la calidad y modelos de excelencia como facilitadores y
estimuladores del mejoramiento continuo en las organizaciones, despiertan
conciencia de la calidad como elemento esencial de la productividad y la
competitividad, permiten visibilidad y reconocimiento al tiempo que consolidan el
prestigio a sus ganadores y generan sentimientos de orgullo individual y
organizacional que contribuyen a la buena marcha institucional, y adicionalmente
proporcionan informacién y modelos de comparacion entre instituciones. El esfuerzo
que realizan las organizaciones al evaluarse les permite el ordenamiento de ideas,
politicas, procedimientos, etc., les facilita la identificacion de las brechas de
desempefio que sirven para formular y ajustar estrategias y planes de mejoramiento,

y les permite trabajar en equipo.

Para el pais en general, el Premio a la Calidad permite documentar y difundir
las mejores practicas con el fin de promover el desarrolio de las instituciones
publicas y privadas para fomentar la competitividad y brindar al ciudadano bienes y



servicios que cumplan con estandares de calidad. Respecto a las organizaciones
que lo obtienen, constituye un honor y un compromiso para las instituciones
ganadoras, quienes serviran de ejemplo a las instituciones de su sector y podran
utilizar el premio en campanas publicitarias, lo cual permitirda promocionar su imagen

como una institucion de calidad.

En Venezuela, se cuenta desde el afio 2002 con la Ley del Sistema
Venezolano para la Calidad, la cual en su articulo 2 establece en sus objetivos
generales “ ...Estimular la calidad y la competitividad del Estado y de las empresas
en cuanto a los servicios y los bienes que éstos proveen ...". Fundamentado en esto,
en Abril de 2005 el Ministerio de Industrias Ligeras y Comercio aprobé la resolucion
195 y 146, con la creacién del Premio Nacional de Calidad como “... instrumento
para promover, desarrollar y difundir la calidad de los procesos industriales,
comerciales, de servicios y sus productos, con el fin de apoyar la modernizacion y
competitividad de las empresas establecidas en el pais...” . El Premio Nacional a la
Calidad “... se otorgara a empresas industriales, comerciales, de servicios y a las
entidades publicas que sobresalgan de manera especial por su calidad...”.

Estas iniciativas a nivel nacional han quedado, hasta los momentos, en
decretos que aun no se han hecho efectivos. Sélo se tiene referencia de la existencia
del Premio a la Calidad del Estado Bolivar, el cual se otorga desde el afio 2005. En
cuanto a iniciativas de las propias organizaciones, los avances mas notorios en
materia de calidad tanto en el sector privado como en el publico, se han llevado a
cabo en empresas como Polar, Coca Cola FEMSA de Venezuela, PDVSA y PDVSA
Gas, entre otras.

En el Estado Anzoategui, la principal actividad productiva esta enmarcada en
el sector petrolero y, a pesar de que se exigen trabajos con controles de calidad
estrictos, en la regién no se cuenta con un instrumento que homologue, promueva,
motive y reconozca los esfuerzos tanto del sector privado como del sector publico,
en materia de calidad.

La organizacién PDVSA por su magnitud e importancia para el desarrollo del
pais, necesita de proveedores confiables que aseguren productos que cumplan con



sus requerimientos y que se esfuercen cada vez mas en satisfacer sus necesidades,
como medio para obtener productos de calidad, reducir sus costos de inspeccion y
tiempos de produccion.

PDVSA Distrito San Tomé, especificamente la Gerencia de Infraestructura y
Procesos de Superficie, tiene establecida la siguiente Politica de la Calidad:

“Proveer la infraestructura requerida, aplicando las normativas técnicas,
ambientales y de seguridad industrial vigentes, a fin de satisfacer las necesidades de
nuestros clientes, orientada al mejoramiento continuo, la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad y contribuyendo con el desarrolio comunitario del Distrito San
Tomé”.

Y sus Objetivos de la Calidad son:
1. Satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

2. Capacitar continuamente a nuestro personal en las competencias

requeridas.
3. Ejecutar los proyectos de acuerdo con la calidad y seguridad establecida.

4. Contribuir con el desarrollo comunitario del Distrito San Tomé.

Para cumplir con su Politica de la Calidad y Objetivos de la Gerencia de
Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé, en sus
procesos licitatorios incluye una matriz de evaluacioén con la cual se evalla el estado
alcanzado de las contratistas participantes en materia de calidad: organizacién con
un Sistema de Gestion de la Calidad certificado, implementado pero no certificado,
con un Manual de la Calidad documentado o con un Plan de la Calidad para el
proyecto en el cual participa.

Una vez obtenida la buena pro para la ejecucién de los proyectos, la
Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé

implementa un sistema de evaluacion de proveedores a través de auditorias durante



la ejecuciéon de los proyectos con base en el cumplimiento de la Norma 1SO
9001:2000 Sistemas de Gestién de la Calidad. Requisitos.

El establecimiento e implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad
es el primer paso en el camino hacia la excelencia. De acuerdo a la Norma 1SO
9000: 2006 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario, se
define Mejoramiento Continuo como ‘“actividad recurrente para aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos”.

En el caso de las empresas contratistas de la Gerencia de Infraestructura y
Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé, a lo largo de los tltimos afos
se ha observado cada vez mas el esfuerzo de mejorar en materia de calidad. Pero
aun asi, la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito
San Tomé sigue invirtiendo cuantiosos recursos en actividades de inspeccion antes,
durante y al término de los proyectos que ejecutan dichas empresas, certificadas o
no.

Tomando en cuenta el escenario anterior, se formulan las siguientes
interrogantes: ;Existe en la region una politica, estrategia o herramienta para
reconocer los esfuerzos de las pequefias y medianas organizaciones en materia de
calidad, como medio para motivar y fomentar una cultura de calidad?, ¢ Cuales son
las caracteristicas de un modelo de Premio a la Excelencia que ayudaria a obtener
mejores resultados a las pequefias y medianas empresas en la ejecucion de los
proyectos de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA
Distrito San Tomé? ;Cudles son las caracteristicas de la organizacién responsable
de administrar, desarrollar y promover el premio a la excelencia en el Distrito San
Tomé? Para dar respuestas a las interrogantes citadas, es necesario el
planteamiento de objetivos claros que permitan darle sentido, direccién y delimitacion
a la investigacion.

Justificacién de la Investigacion

Para Pérez, A. (2005), la justificacion de la investigacion tiene el propésito de

‘argumentar, fundamentar ante terceros (lectores, jurado evaluador, instituciones,



etc.) la necesidad de evaluar el problema seleccionado y que los resultados que se
obtengan de ello seran beneficiosos para la sociedad.” (p. 60).

La presente investigacion surge por la necesidad de desarrollar un
instrumento que permita motivar a las pequefias y medianas empresas contratistas
de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San
Tomé a realizar esfuerzos homologados para mejorar en materia de calidad, que
puedan ser reconocidos con un Premio a la Excelencia y lograr, de esta manera,
cada vez mejores resultados tanto para las contratistas como para la Gerencia
contratante. Con este instrumento se fomentaria, a su vez, una cultura de calidad
orientada hacia la eficiencia en la realizacion de los proyectos; considerando la
satisfaccion no sélo del cliente sino también de las otras partes interesadas, como lo
son: personal, proveedores, sociedad, propietarios, entre otros.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Desarrollar una propuesta de modelo de Premio a la Excelencia para el
mejoramiento de los niveles de calidad en las pequefias y medianas empresas
contratistas del Distrito San Tomé.

Objetivos Especificos

1. Establecer las caracteristicas de los Premios que estimulen el
mejoramiento continuo regionales, nacionales e internacionales.

2. Identificar las iniciativas de reconocimiento al mejoramiento continuo de
las pequefias y medianas empresas contratistas de la Gerencia de
Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé.

3. Establecer la estructura organizativa y econémica basica para el
funcionamiento del Modelo de Premio a la Excelencia de las pequefias y
medianas empresas contratistas de la Gerencia de Infraestructura y
Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé.



4. Definir las bases y componentes del Modelo de Premio a la Excelencia
de las pequefias y medianas empresas contratistas de la Gerencia de
Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé.

5. Validar el Modelo de Premio a la Excelencia de las pequefias y medianas
empresas contratistas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de
Superficie de PDVSA Distrito San Tomé con las partes interesadas.

Alcance

La presente investigacion se enfoca en el desarrollo de un modelo de premio
para reconocer los avances en materia de calidad y el mejoramiento continuo de las
pequefias y medianas empresas contratistas de la Gerencia de Infraestructura y
Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé ubicadas en El Tigre y San
José de Guanipa, considerando resultados para el cliente, para la organizacion vy
para la sociedad.



CAPITULO 11

MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se exponen los aspectos referidos al marco
metodoldgico utilizado para el desarrollo de la investigacion; por lo tanto se indica el
tipo de investigacion, el disefio y el andlisis de la investigacion, los sistemas de
variables utilizados, la poblacién y muestra, los instrumentos de recoleccién de
datos y la validez y confiabilidad.

Una vez formulado el problema de investigacién, se han definido los
objetivos que respaldan este trabajo, estableciéndose las bases tedricas que
orientaron y sustentaron el andlisis de manera precisa, con el propésito de indicar el
tipo de datos a analizar y recopilar, seleccionandose los distintos métodos y técnicas
que posibilitaran obtener la informacién requerida. Es por ello que se presenta el
Marco Metodol6gico, que segun explica Balestrini, M. (2002):

El fin del marco Metodolégico es el de situar, en el lenguaje de
investigacion, los métodos e instrumentos que se emplearan en la
investigacion planteada, desde la ubicacion acerca del tipo de estudio y
el disefio de la investigacion; su universo o poblacién; su muestras; los
instrumentos y las técnicas de recoleccion de los datos. De esta manera
se proporcionara al lector una informacion detallada acerca de cémo se
realizara la investigacion. (p. 126)

De acuerdo con este preambulo, a continuacién se presenta el Marco
Metodolégico de la presente investigacion.

Tipo de investigacién

El Objetivo general de la presente investigacion es desarrollar una propuesta
de modelo de Premio a la Excelencia para el mejoramiento de los niveles de calidad
en las pequefias y medianas empresas contratistas de la Gerencia de
Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé, en funcién



de esto se clasifica como una Investigacion Proyectiva, con apoyo en una
investigacion documental, de campo, descriptiva y no experimental.

Una Investigacion Proyectiva, de acuerdo con el Manual de Trabajos de
Grado de Especializacion, Maestrias y Tesis Doctorales de la UPEL (2005):

. consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos o necesidades de organizaciones o grupos sociales;
puede referirse a la formulacién de politicas, programas, tecnologias,
métodos o procesos. El Proyecto debe tener apoyo en una
investigacion de tipo documental, de campo o un disefio que incluya
ambas modalidades”. (p. 16)

Para complementar la definicién anterior Hurtado, J. (2000), “Proyecto de
Investigacién”, expresa que un proyecto factible es “un tipo de investigacion que
intenta proponer soluciones a una situacion determinada. Implica explorar, describir,
explicar y proponer alternativas de cambio, m&s no necesariamente ejecutar la
propuesta.” (p.90).

Para realizar la propuesta de modelo de Premio a la Excelencia para el
mejoramiento de los niveles de calidad en las pequefias y medianas empresas
contratistas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA
Distrito San Tomé, se desarrollé una investigacion documental acerca de los
Premios a la Calidad existentes a nivel mundial, nacional e iniciativas en el sector
petrolero para motivar a las organizaciones en sus avances en materia de calidad.

A su vez, Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) plantean que los estudios
descriptivos “...permiten medir o recoger informacién de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o variables a los que se refieren” (p. 102).

Asi mismo, es complementado por Tamayo y Tamayo, M. (1998) cuando
define la investigacién descriptiva como “la descripcion, registro, andlisis e
interpretacién de la naturaleza actual y la composicién o proceso de los fenémenos’
(p. 54).

Por investigacion de campo, segun la UPEL (2006) (op. cit), se entiende:

“... el andlisis sistemético de problemas en la realidad, con el proposito
bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y
factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su



ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicas de cualquiera de
los paradigmas o enfoques de investigacién conocidos o en desarrollo.”

(p. 18).

El presente Proyecto de Investigacion incluye una investigacion descriptiva y
de campo ya que se plantea establecer la estructura organizativa y econdmica
basica para el funcionamiento del Modelo de Premio a la Excelencia de las
pequefias y medianas empresas contratistas de la Gerencia de Infraestructura y
Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé y definir las bases y
componentes del mismo.

En cuanto a la investigacién experimental, Pérez, A. (2005) explica gue una
investigaciéon experimental es porque “persigue el control de las variables de estudio
en un contexto artificial dejando algunas de ellas sin alterar para estudiar su accion
o efecto.” (p. 20), sin embargo, siendo una investigacion no experimental se
determina todo lo contrario a esta definicion, es decir, no persigue el control de las
variables de estudio.

Disefio de la investigacién

Para definir el disefio de la presente investigacion, se hace referencia a los
siguientes conceptos y aportes:

Femandez, C. (2005), “Metodologia de la Investigacion®, pagina web
[http://medusa.unimet.edu.ve/faces/fpag40icriterios.htm], refiere a Cerda, (1991),
define disefio de la investigacién como el "Conjunto de decisiones, pasos, esquema

y actividades a realizar en el curso de la investigacion."

Balestrini, M. (2002) (op. cit.) define disefio de la investigacién como *... el
plan global que integra de un modo coherente y adecuadamente correcto técnicas de
recogida de datos a utilizar, analisis previstos y objetivos...” (p. 131). Adicionalmente
Balestrini, M. (2005) (op. cit) explica que el disefio de la investigacion puede
clasificarse en disefios de campos y bibliograficos; a su vez en el disefio de campo
se incluye los experimentales y los no experimentales, donde forman parte los



estudios relacionadas a proyectos factibles, observandose los hechos que
intervienen en el estudio tal y como estan en su ambiente natural, sin manipularse.

En virtud de que las variables relativas a la propuesta de modelo de Premio a
la Excelencia para el mejoramiento de los niveles de calidad en las pequefias y
medianas empresas contratistas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de
Superficie de PDVSA Distrito San Tomé, no fueron manipuladas por el investigador y
estan recogidas directamente la investigacion documental de referencias mundiales
y nacionales acerca del tema en cuestion y de la realidad de las organizaciones
contratistas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA
Distrito San Tomé&, en un mismo instante de tiempo y tal como ellas se presentan, el
disefio de la investigacion es no experimental y transeccional descriptivo.

En cuanto a los disefios no experimentales, el Manual para la elaboracién del
Trabajo de Investigacion de la ESGA (2002) establece:

“Se aplica en las investigaciones de campo en las que no hay
manipulacién de variables, porque la accion de las variables ya se dio
en la realidad, el investigador no intervino en ello. Se observan las
variables y sus relaciones en un contexto natural, el investigador toma
los datos directamente de la realidad.” (p. s/n)

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (1998), “Metodologia de Ia
Investigacion”, se refiere a que la investigacién no experimental “... es observar
fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para después analizarlos...” (p.
194). Completando con lo antes expuesto, Hernandez, Fernandez & Baptista (1998)
(op. cit.), establecen que:

“... en un estudio no experimental no se construye ninguna situacion,
sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente por el investigador. En la investigacién no
experimental las variables independientes ya han ocurrido y no pueden
ser manipuladas, el investigador no tiene control directo sobre dichas
variables, no puede influir sobre ellas porque ya sucedieron, al igual
que sus efectos.” (p. 194)



En relacion con el disefio transeccional descriptivo, la investigacion consiste
en analizar y examinar las variables del problema. Segiin Hernandez, Femandez &
Baptista (1998) (op. cit.) lo define “como objetivo indagar la incidencia y los valores
en que se manifiestan una o mas variables.” (p. 187)

Unidad de Analisis

La unidad de andlisis esta constituida por el entorno que va a ser estudiado y
que permite dar un alcance limitado a la investigacion para concretar el logro de los
objetivos planteados. En este sentido, la unidad de analisis de este Proyecto de
Investigacion son las pequefias y medianas empresas contratistas de la Gerencia de
Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé.

Poblacién y Muestra

Poblacion

Balestrini (2002) define la poblacién como “cualquier conjunto de elementos
de los que se quiere conocer o investigar alguna o algunas de sus caracteristicas”
(p. 140). La poblacién a considerar en el presente Proyecto de Investigacién son los
antecedentes, las bases y estructura de los principales Premios a la Calidad
existentes a nivel mundial y las iniciativas a nivel nacional en materia de calidad

para fomentar la competitividad.

Muestra

Con respecto a la muestra, Arias (2006) la concibe como “el subconjunto
representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible” (p. 83).

Para Hernandez, Fernandez & Baptista (1998) (op. cit.) “la muestra suele ser
definida como un subgrupo de la poblacién...” (p. 204). La muestra considerada en
esta investigacion son las iniciativas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de
Superficie de PDVSA Distrito San Tomé para motivar a las pequefias y medianas
empresas en sus avances en materia de calidad.



Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras de
obtener la informacion, mientras que los instrumentos utilizados para ello son los
medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la informacién. Los
datos utilizados en este estudio, en el caso de la propuesta de un modelo de Premio
a la Excelencia para el mejoramiento de los niveles de calidad en las pequefias y
medianas empresas contratistas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de
Superficie de PDVSA Distrito San Tomé, se basé en la revisién y andlisis de
referencias de Premios a la Calidad existentes a nivel mundial, nacional y regional e
investigacion de iniciativas de reconocimiento en materia de calidad en el sector
petrolero, especificamente en la Gerencia de Infraestructura y Procesos de
Superficie de PDVSA Distrito San Tomé.

Para Hernandez, Fernandez & Baptista (1999) (op. cit.) un instrumento de
medicién “... adecuado es aquel que registra datos observables que representan
verdaderamente los conceptos o variables que el investigador tiene en mente.”
Balestrini, M. (2002), al referirse a las técnicas e instrumentos de recolecciéon de
datos, explica:

“Se debe sefialar y precisar, de manera clara y desde la perspectiva
metodolégica, cuales son aquellos métodos instrumentales y técnicas
de recoleccién de informacién, considerando las particularidades y
limites de cada uno de éstos, mas apropiados, atendiendo a las
interrogantes planteadas en la investigacién y a las caracteristicas del
hecho estudiado, que en su conjunto nos permitiran obtener y recopilar
los datos que estamos buscando (p. 132)

Por otro lado, Sabino, C. (2000) explica que las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos “son las distintas formas o maneras de obtener la informacion”
(p. 57). Como técnicas de recoleccién de datos se utilizaran la observacion directa
en dos modalidades: documental y participativa.

Méndez, C. (1999) manifiesta que la observacién directa “es el proceso
mediante el cual se perciben deliberadamente ciertos rasgos existentes en la
realidad por medio de un esquema conceptual previo y con base en ciertos
propdsitos definidos generalmente por una conjetura que se quiere investigar” (p.



99). La técnica de la observaciéon engloba las bases y estructuras de Premios a la
Calidad, las iniciativas a nivel nacional, regional y en el sector petrolero,
especificamente en la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de
PDVSA Distrito San Tomé para motivar a las contratistas en materia de calidad. Asi
el investigador recabd la informacion y los conocimientos técnicos y operativos
referidos al modelo de Premio a la Calidad planteado.

La técnica de la observacion participativa, en la que el investigador basa el
presente estudio, permiti6 conocer las caracteristicas de las pequefias y medianas
empresas del sector petrolero y los requerimientos en materia de calidad de la
Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé.

En cuanto a los instrumentos de recoleccion de datos, Arias, F. (2006)
sefiala que “son los medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la
informacién” (p. 53); y segun la Universidad Nacional Abierta (1991) un instrumento
“‘es un formulario disefiado para registrar la informacién que se obtiene durante el
proceso de recoleccion” (p. 307).

Los instrumentos de recoleccibn de datos, utilizados en la presente
investigacion fueron los documentos de los principales premios a la calidad
existentes a nivel mundial, las evaluaciones que realiza la Gerencia de
Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé, sus
resultados y otros reconocimientos empleados por esta para motivar a sus

contratistas en materia de calidad.
Técnicas de procesamiento y analisis de datos

El uso de técnicas de procesamiento correctas y el andlisis de datos va a
conducir a una toma de decisiones basada en hechos, principio basico de gestién
de la calidad. Por otra parte, la técnica de analisis de contenido, segun Navarro y
Nava, (1996), se define como una “técnica de investigacion para la descripcion
objetiva, sistematica y cuantitativa del contenido manifiesto de la comunicacién.” (p.
72). Esto lo ratifican Hernandez, Fernandez y Baptista, (1998), cuando sefialan que
para hacer el andlisis de contenido se debe realizar la codificacién, la cual definen

como “el proceso a través del cual las caracteristicas relevantes del contenido de un



mensaje son transformadas o unidas que permitan su descripcion o analisis
preciso.” (p. 303). El analisis de la presente investigacion consta de las siguientes
etapas:

1. Investigacién documental acerca de los Premio a la Excelencia
existentes a nivel internacional, nacional y regional.

2. Investigacién de documental y de campo sobre iniciativas de
reconocimiento al mejoramiento continuo de las pequefias y medianas
empresas contratistas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de
Superficie de PDVSA Distrito San Tomé.

3. Establecimiento de la estructura organizativa y econémica basica para el
funcionamiento del Modelo de Premio a la Excelencia de las pequefias y
medianas empresas contratistas de la Gerencia de Infraestructura y
Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé.

4. Definicion de las bases y componentes del Modelo de Premio a la
Excelencia de las pequefias y medianas empresas contratistas de la
Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito
San Tomé.

5. Validacién del Modelo de Premio a la Excelencia de las pequenas vy
medianas empresas contratistas de la Gerencia de Infraestructura y
Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé con las partes
interesadas.



A continuacién, en la figura 1, se presenta el flujograma de trabajo de las
etapas de la presente investigacion:

FIGURA 1. -
FLUJOGRAMA DE TRABAJO
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Mejoramiento Continuo.
!
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de Premio al Mejoramiento
Continuo.
v
Validacién del Modelo de
Premio al Mejoramiento
Continuo.

Disefio: El investigador, (2008).

Validez y confiabilidad

Para Hurtado de B., J. (2000) la validez de un instrumento “se refiere al
grado en que un instrumento realmente mide lo que pretende medir, mide lo que el
investigador quiere medir y se mide sélo lo que se quiere medir” (p. 414). La validez
esta en la relacion directa con el objetivo del instrumento.

Para Hermnandez, Fernandez & Baptista (1999) (op. cit) la validez de
contenido “se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio especifico de
contenido de lo que se mide” (p. 236). La presente investigacion se apoyd en
entrevistas con la Direccion de la unidad de la Gerencia de Infraestructura y
Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé y el Comité de Calidad creado



por ésta, el cual estd conformado por personal de la unidad y por representantes de
las contratistas. La informacién resultante se analizé para luego utilizarla como base

para la propuesta de modelo que se plantea en esta investigacion.
Operacionalizacién de los Objetivos

La operacionalizacion de los objetivos es el proceso de encontrar los
indicadores que permiten conocer el comportamiento de las variables (Sabino,
C.; 2000; p. 121).

Balestrini, M. (2006) explica que una hipétesis es una propuesta de
respuesta a un problema planteado. Indica lo que estamos buscando, pueden
ser soluciones al problema. Su funcién es sugerir la explicacion en relacion a
determinados hechos y encaminar la investigacion hacia otros hechos. (p. 118)
... De hecho, la esencia de la comprobacién de una hipétesis es mostrar la
relacion que expresamos a través de ésta, vinculada a las variables que la
contienen” (p. 119) Esta es la variable, es decir, el valor que se le da a la hipétesis.
La variable viene a ser el contenido de solucién que se le da al problema de
investigacion.

En cuanto a los indicadores, son Variable(s) asociada(s) a los objetivos,
que se utilizan para medir su logro y para la fijacion de metas. (Francés, A_;
2001). Asi mismo, Korn (1973) citado por Balestrini (2006) explica que para
operacionalizar las variables, se requiere: “(i) Definicion Nominal de la variable a
medir; (ii) definicion real: enumeracion de sus dimensiones y (iii) Definicién
operacional: seleccion de indicadores” (p. 113). Apoyado en las definiciones
anteriores, a continuacion se establece en la tabla 1 la relaciéon de los objetivos
especificos con las variables consideradas de la presente investigacion.



Tabla Nro. 1 -
Operacionalizacién de los Objetivos

Objetivo General: Desarrollar una propuesta de modelo de Premio a la
Excelencia para el mejoramiento de los niveles de calidad en las pequefias y
medianas empresas contratistas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos
de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé.

Investigar sobre Premios al Mejoramiento

Premios al Mejoramiento Continuo

continuo regionales, nacionales e Regionales. = Eficacia.
internacionales. = Prerpios al Mejoramiento Continuo
Nacionales. o
i . . . = [Eficiencia.
= Premios al Mejoramiento Continuo
Internacionales.
Investigar sobre iniciativas de reconocimiento al | . £, |icitaciones. » Eficacia.
mejoramiento continuo de las pequefias y
medianas empresas contratistas de la Gerencia | = Durante la ejecuciéon de Obras. = Eficiencia:
de Infraestructura y Procesos de Superficie de caldad, |
Az productividad,
PDVSA Distrito San Tomé. * Otras iniciativas. resultados.
Establecer la estructura organizativa vy | = Estructura Organizativa de = Eficacia.
econdmica bésica para el funcionamiento del PDVSA San Tomé.
Modelo de Premio a la Excelencia de las | , Estructura organizativa de
pequefias y medianas empresas contratistas de Premios al Mejoramiento Continuo
la Gerencia de Infraestructura y Procesos de regionales, nacionales e
Superficie de PDVSA Distrito San Tomé. P
Definir las bases y componentes del Modelo de | . c,racteristicas de las pequefiasy | = Eficacia.
Premio a la Excelencia de las pequefias y medianas empresas contratistas. = Eficiencia.
medianas empresas contratistas de la Gerencia | " Reguerimientos de la Gerencia
d . de Infraestructura y Procesos de
de Infraestructura y Procesos de Superficie de Superficie de PDVSA Distrito San
PDVSA Distrito San Tomé. Tome.
= Bases y componentes de
Premios al Mejoramiento Continuo
regionales, nacionales e
internacionales
Validar el Modelo de Premio a la Excelencia de | . Muestra de pequefias y medianas | = Eficacia.

las pequefias y medianas empresas contratistas
de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de
Superficie de PDVSA Distrito San Tomé con las
partes interesadas.

empresas contratistas.
Instrumento a aplicar.

Disefio: El Investigador, (2008).




MARCO TEORICO

Antecedentes de la Empresa

Reseiia Historica

CAPITULO 11l

PDVSA es la corporacién estatal de la Republica Bolivariana de Venezuela

que se encarga de la exploracion, produccién, manufactura, transporte y mercadeo

de los hidrocarburos, de manera eficiente, rentable, segura, transparente y

comprometida con la proteccion ambiental; con el fin dltimo de motorizar el

desarrollo armoénico del pais, afianzar el uso soberano de los recursos, potenciar el

desarrollo endégeno y propiciar una existencia digna y provechosa para el pueblo

venezolano, propietario de la riqueza del subsuelo nacional y Gnico duefio de esta

empresa operadora. Su estructura organizacional se presenta en la figura 2:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE GIPS PDVSA SAN TOME.

FIGURA 2. -

SERVICIOS TECNICOS

Sptte. Orlmgi Rivera PNMA

SERVIDICE BE INCEEaAR GESTION DE CALIDAD GC | | CARTOGRAFIA Y LABORATORIO SALATECNICA
INSPECCION
iupv. Octavio Rodriguez CNMA Supv. Cesar Rojas PNMA Supv. Efrain Reyes PNMA Supv. José Jiménez PNMA
PERMANENTES - 7 1 - 8
TEMPORALES = 4 2 6
CONTRA, / CONSULT. = 20 20
VACANTES - 9 - 9
TOTAL 0 40 3 43

Fuente: GIPS PDVSA, SAN TOME (2008).




Mision

“Ejecutar proyectos de infraestructura industrial y no industrial, que
soporten el plan de negocio del Distrito San Tomé, generando valor a la
sociedad, con el apoyo y excelencia de nuestra gente, orientada a la
obtencién de los mejores indices de costo, tiempo y calidad, aplicando
las normativas técnicas, ambientales y de seguridad industrial
vigentes.”

Politica de la Calidad

“‘Proveer la infraestructura requerida, aplicando las normativas
técnicas, ambientales y de seguridad industrial vigentes, a fin de
satisfacer las necesidades de nuestros clientes, orientada al
mejoramiento continuo, la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad y contribuyendo con el desarrollo comunitario del Distrito San
Tomé”.

Objetivos de la Calidad

La empresa tiene establecido como objetivos de la calidad, lo siguiente:

(a) Satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

(b) Capacitar continuamente a nuestro personal en las competencias
requeridas.

(c) Ejecutar los proyectos de acuerdo con la calidad y seguridad establecida.

(d) Contribuir con el desarrollo comunitario del Distrito San Tomé.

Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes son todas aquellas investigaciones que se han hecho
sobre el tema y que sirven para alcanzar, juzgar e interpretar los datos e informacion
obtenida en la investigacion. En tal sentido, Tamayo y Tamayo, (1.995) sefiala “...
En los Antecedentes se trata de hacer una sintesis conceptual de las
investigaciones o trabajos realizados sobre el problema formulado, con el fin de
determinar el enfoque metodolégico de la misma investigacion...” (p.73).



Pérez, A. (2005) establece que los antecedentes de la investigacién *...
consiste en el analisis de investigaciones iguales realizadas en el campo de estudio
delimitado.” (p. 68).

Entre algunas de las investigaciones relacionadas con el presente estudio se
tienen las siguientes:

VALLS, José. 2006. Estudio comparativo de los principales modelos de
evaluacion organizacional. Centro de Investigacion de Estudios Gerenciales
de Guayana. UNEG. Venezuela. El propoésito de esta investigaciéon fue realizar un
estudio comparativo entre los principales modelos de excelencia y premios al
mejoramiento continuo como herramienta para la competitividad de las
organizaciones a nivel mundial. En el mismo se establece la comparacién entre los
aspectos tedricos, organizacionales operativos e incluso el instrumento de
evaluacion.

En esta investigacion se puede observar los aspectos comunes vy
diferenciadores de los modelos a partir de la experiencia de los principales modelos
(Deming y Malcoml Baldrige), asi como su adecuacion a las tendencias regionales
de algunos paises. De igual manera se establece un eje de comparacion con la
experiencia del Estado Bolivar y su premio regional como primera experiencia
venezolana en este topico.

Como principal conclusién se establece que las iniciativas de esta naturaleza
deben contar con el apoyo de instituciones reconocidas, bien articuladas, con
capacidad tecnica y suficientes recursos. Los aspectos técnicos y organizacionales
pueden ser muy parecidos, pero los mismos deben ser adaptados a las
particularidades y cultura regional.

VALLS, José. 2007. Aproximacion a la determinacién de las necesidades
de los clientes de las nuevas instituciones responsables de los modelos de
excelencia en Latinoamérica. Caso FPCEBolivar, Venezuela. Esta investigacion
presenta el proceso de determinacion de las necesidades de los clientes de las
instituciones que administran, desarrollan, promocionan y representan modelos de
excelencia en la gestiébn organizacional a partir de los primeras fases de la
metodologia desarrollada en el Despliegue de la Funcion de la Calidad (QFD) que



involucra la obtencion de las necesidades no declaradas de los clientes en el
proceso de mejora de la Fundacién responsable de administrar el premio de calidad
existente en Venezuela (caso de estudio), como via de identificacion de los atributos
mas valorados y establecer las acciones necesarias para lograr mayor acercamiento
y participacién. Un cliente satisfecho es proclive al compromiso afectivo y continuo
hacia la organizacién, incluso pudiese promocionar entre sus allegados, el éxito
logrado con determinada organizacién o servicio, como muestra de un logro en su
propia gestion, al conseguir servicios adecuados y un proveedor confiable.

Bases Teodricas

Como apoyo a la investigaciéon, a continuacion se sefialan una serie de
elementos teéricos considerados dentro de la base del marco de investigacion.

Sistemas de Gestion de la Calidad y la Normalizacién.

La Gestién de Calidad se emplea en cualquier organizacion y se aplica a los
productos, datos, decisiones, acciones e informacién. La Calidad es una funcién
permanente en una organizacion de servicios (Lépez, Serrano y Sarabia. 2001). Son
las personas de la organizacion las que determinan si la funcién calidad se esta
llevando a cabo de manera aceptable. De igual manera son los clientes los que
basados en su satisfaccion con los productos, y la oportunidad de escoger,
determinan los niveles de aceptabilidad de la oferta de las organizaciones
(Papadam, Angélica citada en JValls 2006).

Son escasas las organizaciones que poseen pleno dominio de toda una
cadena productiva o de servicios, sin necesitar la intervencion de proveedores
externos que ineludiblemente impactan en la calidad de la oferta final al cliente. En
el marco dinamico de incremento del comercio internacional y la diversidad de las
especificaciones a cumplir, no siempre igualmente entendidas entre el proveedor y
el cliente, hacen imprescindible elaborar unas Normas Técnicas que clarifiquen y
regulen el cumplimiento de las mismas y faciliten la relacién cliente proveedor

(Donna Summers 2006). La creacién de estas Normas Técnicas, que defienden al



consumidor y ayudan al didlogo entre el proveedor y el cliente, supone un gran
avance en calidad. Empiezan a tener difusiébn normas tales como las DIN en
Alemania y las BS en el Reino Unido y en los afios 80, las Normas 1SO-9000.

Desde la perspectiva sistémica, conducir y operar una organizaciéon de
manera eficiente y eficaz requiere que ésta se dirija en forma organizada, coherente
sistematica y transparente. Las normas ISO establecen la necesidad de
implementar un sistema de gestion que esté disefiado para mejorar continuamente
su desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las partes
interesadas (ISO 9000: 2000). Las diferentes partes del sistema de gestién de una
organizacién deben integrarse conjuntamente con el sistema de gestién de la
calidad, para facilitar la planificacion, la asignacién de recursos, el establecimiento
de objetivos complementarios y la evaluacion de Ia eficacia global de la organizacion
(José L. Palacios, 2004). El sistema de gestion de la organizacion puede evaluarse
comparandolo con los requisitos que se le hayan definido. El enfoque a través de
sistemas de gestion de la calidad ayuda a las organizaciones a analizar los
requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de productos
aceptables para el cliente, y mantener estos procesos bajo control.

Las Normas ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices
internacionales para la gestion de la calidad que, desde su publicacién inicial han
obtenido una reputacién global como base para el establecimiento de sistemas de
gestion de la calidad. El principal objetivo es relacionar la gestion moderna de la
calidad con los procesos y actividades de una organizacion, incluyendo la
promocién de la mejora continua y el logro de la satisfaccion del cliente. Asimismo
se pretende que las normas ISO 9000 tengan una aplicacién global. En este sentido,
a todas las organizaciones tanto publicas como privadas, grandes o pequefias,
productoras de bienes o servicios, se les ofrecen herramientas con las cuales
organizar sus actividades para alcanzar beneficios tanto internos como externos
(Valls, José 2006).

La Norma ISO 9000 identifica ocho Principios de Gestién de la Calidad que
pueden ser utilizados por la Alta Direccion con el fin de conducir a la Organizacién
hacia una mejora en el Desempefio. Segun la norma ISO 9000:2000: “Un principio



de gestion de la calidad es una pauta o conviccion amplia y fundamental, para guiar
y dirigir una organizacion, encaminada a la mejora continua, en el largo plazo, de las
prestaciones por medio de centrarse en el cliente a la vez que identifica las
necesidades de todas las partes interesadas”. Los principios son valores centrales,
esenciales y permanentes de la organizacion, independientemente de los cambios
en el ambiente externo.

Los ocho (8) principios que soportan a los SGC desde el enfoque de las
normas SO 9000 y que pueden ser utilizados por la alta direcciéon de la empresa
con el fin de conducir a la organizacién hacia una mejora en su desempefio continuo
son los siguientes:

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo

tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los

clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativas de los clientes.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion

de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en

el cual el personal pueda llegar a involucrarse totaimente en el logro de los
objetivos de la organizacion.

3. Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la

esencia de una organizacién y su total compromiso posibilita que sus

habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistemas para la gestién: Identificar, entender y gestionar

los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisién: Las decisiones

eficaces se basan en el anélisis de los datos y la informacion.



8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta |la capacidad de ambos para crear valor.

Los protocolos de ISO requieren que todas las normas sean revisadas al
menos cada cinco afios para determinar si deben mantenerse, modificarse o
anularse, la version de 1994 de las normas pertenecientes a la familia ISO 9000, fue
revisada por el Comité Técnico ISO/TC 176, habiéndose publicado el 15 de
diciembre del afio 2000 y esta constituida por tres normas basicas, complementadas
con un numero reducido de otros documentos (guias, informes técnicos y
especificaciones técnicas) (Valls, José 2006). Las tres normas basicas son:

ISO 9000:2005. Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. Establece un punto de partida para comprender las normas y define
los términos fundamentales utilizados en la familia de normas ISO 9000:2000, que
se necesitan para evitar malentendidos en su utilizacién.

ISO 9001:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos. Esta es la
norma de requisitos que se emplea para cumplir eficazmente los requisitos del
cliente y los reglamentarios aplicables, para asi conseguir la satisfaccion del cliente.

ISO 9004:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la
mejora del desempeno. Esta norma proporciona ayuda para la mejora del sistema
de gestion de la calidad para beneficiar a todas las partes interesadas a través del
mantenimiento de la satisfaccién del cliente. La Norma ISO 9004 abarca tanto la
eficiencia del sistema de gestiéon de la calidad como su eficacia.

Los clientes necesitan bienes y servicios con caracteristicas que satisfagan
sus necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en
la especificacion del producto y son generalmente denominadas como requisitos del
cliente. Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente de forma
contractual o pueden ser determinados por la propia organizacién. En cualquier
caso, es finalmente el cliente quien determina la aceptabilidad del producto. Dado
gue las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y debido a las



presiones competitivas y a los avances técnicos, las organizaciones deben mejorar
continuamente sus productos y procesos (Valls, José 2006).

Segun lo expresan R.W. Hoyer y Brooke B.Y. Hoyer (2001), en la revision de
los conceptos aportados por 8 filésofos de la calidad (Philip B. Crosby, Edwards
Deming, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa, Joseph M. Juran, Robert M.
Pirsig, Walter A. Shewhart, Genishi Tagushi), adn cuando estos filosofos
concuerdan ampliamente en sus razonamientos, aun no haya un consenso sobre
una definicion especifica y a menudo usan la frase "ciencia de la calidad" para
describir un conjunto de herramientas analiticas y técnicas de calidad. En general, la
definicion de calidad que tienen estos expertos es sintetizada en dos categorias
(Valls, José 2006):

1. El nivel uno de calidad es una manera simple de producir bienes o

entregar servicios cuyas caracteristicas medibles satisfacen un determinado

set de especificaciones que estan numéricamente definidas.

2. Independientemente de cualquiera de sus caracteristicas medibles, el

nivel dos en calidad de bienes y servicios son simplemente aquellos que

satisfacen las necesidades de los clientes para su uso o consumo.

En sintesis, el nivel uno de calidad significa trabajar en las especificaciones,
mientras que el nivel dos significa satisfacer al cliente. El concepto de calidad se
constituye en el norte de la gestiéon desarrollada por las organizaciones para
alcanzar un nivel de organizacién y resultados apropiados a los niveles de exigencia
del mercado. En la practica, la calidad podria ser entendida como el arte. Todos la
desean y exaltan, todos la buscan e identifican cuando la ven, pero cada uno tiene
su propia definicion de lo que es.

A continuacion se presenta una recopilacién de diversos puntos de vista
como puede ser interpretada la Calidad (Valls, José 2006):

1. Calidad segun la empresa Motorota: El nivel de calidad seis sigma se
alcanza cuando solo ocurren 3,4 defectos por millén de oportunidades que
efectuar la accion. Reconoce que la calidad afecta la estrategia e impacta en

mayor grado la posicién competitiva de la empresa y que la calidad por si



misma, no es un concepto unidimensional, sino que existen diferentes
niveles. El nivel de calidad alcanzado, tiene una influencia directa en la
habilidad de poder crear futuras estrategias. Las organizaciones de calidad
pueden no ser mejores que sus competidores, pero alcanzan magnitudes de
diferencia que pueden volverse insuperables.
2. Calidad desde la perspectiva de Porter: La relacién mas visible entre
calidad y estrategia es lo que Porter describe como una "estrategia de
diferenciacion".
3. Calidad segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola: es la
Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten
apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie.
4. Etimolégicamente la calidad o La "qualitas”, es la naturaleza verdadera
de un ser. Nada méas y nada menos.
5. Calidad bajo diferentes perspectivas, tales como:
El producto: La calidad es la aptitud al uso.
El cliente: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos.
El proceso: Calidad es el grado en que un producto cumple con las
especificaciones técnicas que se habian establecido cuando fue
disefiado.
El mercado: La Calidad es la satisfaccion del cliente al coste minimo.
6. Calidad basada en los costos sociales: La calidad esta relacionada
con las pérdidas que un producto o servicio infringe a la sociedad desde su
produccién hasta su consumo ultimo. A menores pérdidas sociales se tendra
una mayor calidad del bien o servicio: Calidad es el grado en que un
producto cumple con las especificaciones técnicas que se habian
establecido cuando fue disefiado. La calidad es la satisfaccion del cliente al
coste minimo. La calidad es el minimo coste que un producto supone para la
sociedad.
Desde una perspectiva mas filosofica y epistemolégica se plantea que el
entendimiento y racionalidad de los procesos de calidad y el analisis del quehacer



organizacional requerido para una plena asimilacion no han sido estudiados a
profundidad.

La calidad inicialmente sélo se relacionaba con la actividad productiva,
siendo en la actualidad utilizada por diversas organizaciones con o sin fines
lucrativos. El discurso con caracteristicas de linealidad y uni causalidad en términos
eficientistas, poco ha prestado atencién a la cotidianidad del funcionamiento
organizacional y a los requerimientos de identificacion de los procesos asociados a
la asimilacién del mismo (Gutiérrez, A. 2006).

El discurso en términos de calidad se asume de manera muiltiple y
aparentemente contradictoria;, normalmente se establecen términos de
productividad y bienestar de todos los interactuantes, igualmente es concebido
como un medio necesario e ineluctable para el incremento de las ganancias, pero
también se percibe como un dispositivo disciplinario, fundamentaimente en el
ambito ideolégico.

La versatilidad constructiva del concepto y significado real de la calidad en
las organizaciones, si bien aun persiste la nocién tradicionalista en el sentido de que
administrar es “el arte de transferir de manera sutil y efectiva las ideas de los
ejecutivos a las manos de los trabajadores”, (A. Gutiérrez. 2006). La nueva
interpretacion de la calidad confronta la practica pero por igual determina
componentes de funcionalidad que en apariencia se encuentran muy alejados de
nuestra realidad operativa.

La calidad total plantea la integracién del equipo co-responsable por todo lo
gue ocurre y el mejoramiento continuo de la organizacion. Exige que cada
trabajador sea responsable e identificado plenamente con su proceso y propia
actuacion, realizando actividades de analisis, planeacién, ejecuciéon, comprobacion,
correccion, aprendizaje y redisefio. Este paradigma funcionalista intenta proveer
explicacion del orden social, status quo, integracién social, solidaridad y consenso
bajo enfoques de positivismo deterministas. Pero dificiimente puede concebirse esa
postura como uUnica y real en el quehacer organizacional cotidiano, ya que el
argumento requerido de una organizacion compuesta por personas que saben lo

gue quieren y hacia donde van, con una visién clara y definida, poseedora de las



capacidades de aprender en equipo mediante el dialogo y reconocer los patrones
que se dan en el tiempo e interrelacion de las organizaciones, es ampliamente
criticado y puesto en tela de juicio de manera muy frecuente (Valls, José 2006).

Es posible dividir en tres grandes vertientes las posturas de analisis del
concepto de calidad:

1. Vertiente humanista: dimensiona los aspectos de consolidacién

creativa del ser humano.

2. Vertiente racional: busqueda del optimo funcional. Maxima expresién

en nuevos elementos de control aceptados por los actores mismos.

3. Vertiente propiciada: generada por el quehacer politico en sus

elementos de lucha por el poder y el logro de intereses particulares.

Modelos de Excelencia basados en el TQM'

Una estrategia utilizada para promover empresas competitivas y unificar
criterios sobre las caracteristicas que deben poseer las instituciones de una region,
es la conformacién y aplicacion de sistemas de evaluacién de las variables que
identifican la situacion actual de la organizacion respecto a un modelo
organizacional catalogado de excelencia por los expertos de las provincias, regiones
e internacionalmente. En general se selecciona la herramienta o guia tecnolégica de
apoyo, se efectua una comparacién de la organizacion contra la guia tecnologica
para identificar la diferencia, para luego ejecutar estrategias conducentes a eliminar
la brecha.

Los Modelos de Excelencia en la Gestion buscan evaluar la calidad de los
procesos de una organizacion y los resultados alcanzados con dichos procesos.
Estos premios o sistemas de evaluacion estimulan la participacion generalizada de
los empresarios, en procura del reconocimiento de las capacidades de la empresa
en satisfacer las necesidades del mercado y aumentar niveles de competitividad
(Valls, José 2006).

! Total Quality Management (Gerencia de la Calidad Total).



Evolucion de los Modelos de Excelencia

La definicidon de modelo utilizada en esta investigacion esta definida como
“descripcion simplificada de la realidad que nos permite comprenderla, analizarla y
modificarla”. Torrubiano, Juanes, Sola, Rico y Antén (2006) plantean que en los
glosarios de términos utilizados por las entidades administradoras de los premios y
modelos, no se encuentra la definicion nominal, analitica u operativa de “modelo”
como punto de partida en su conformacion.

Por otra parte en su andlisis Torrubiano, Juanes, Sola, Rico y Antén (2006)
derivan que la “Excelencia es la consecuencia necesaria de la alineacion de los
objetivos organizativos enmarcados en una estructura de valores, estableciéndose
una relacién causa-efecto entre los factores input (liderazgo) y los factores output
(resultados de la organizacion). Se habla de excelencia como la gestion excepcional
en las organizaciones y la obtencion de resultados” (p. 25).

M. Maura (2007) indica que excelencia, segun el EFQM? es “todo aquello
que intenta alcanzar resultados que satisfagan plenamente a todos los grupos de
interés de una organizacion”. La premisa es que la excelencia no es fin cerrado sino
que realmente es una aspiracion a la que se puede liegar por diferentes vias.

Los conceptos del modelo EFQM son aplicables para todo tipo de
organizacién y puede servir de mecanismo de auto evaluacion para los individuos
que se desempeiian en la empresa por lo que puede ser un mecanismo de auto
evaluacion de ejecutoria de un empleado, (M. Maura 2007). De acuerdo al modelo,
las organizaciones excelentes deben maximizar la contribucién del personal a través
de su desarrollo e implicacién. Esto constituye la asignaciéon de responsabilidad
absoluta por las tareas que los recursos humanos desempefian.

La nocién de excelencia organizativa surge en la década de los 80 como un
ambito conceptual y estratégico en las ciencias de la administracion, que se
caracteriz6 por el impacto de tres modelos tebricos de la administracion
estrechamente vinculados (Torrubiano, Juanes, Sola, Rico y Anton. 2006):

? European Foundation for Quality Management (Fundacion Europea para la Gerencia de la Calidad).



1. El “milagro japonés” y el énfasis en el ambito de la calidad (desde

Shigeru Kobayashi y William Ouchi).

2. Derivado del anterior, el de Peters y Waterman sobre la excelencia en las

organizaciones, el cual se centra en la propuesta de la cultura organizativa

de Eva Kras.

La excelencia empresarial es entendida como el conjunto de practicas
sobresalientes en la gestion de una organizacién y el logro de resultados basados
en conceptos fundamentales que incluyen: la orientacion hacia los resultados,
orientacion al cliente, liderazgo y perseverancia, procesos y hechos, implicacion de
las personas, mejora continua e innovacion, alianzas mutuamente beneficiosas y
responsabilidad social (Valls, José 2007).

Generalidades sobre los premios nacionales de calidad y modelos de

excelencia

Es probable que las sociedades menos desarrolladas, seran las menos
preparadas para enfrentar todos los cambios bruscos e imprevisibles que promete la
globalizacién con seguridad (Mateus, Julian y Brasset David. 2004). Actualmente ya
se evidencia el impacto de la globalizacion en la vida econémica, politica, social,
cultural de los paises latinoamericanos. Igualmente, dos cuestiones aparecen como
claves en esta visién de la globalizacion: el concepto de interdependencia, que
oculta los procesos de explotacion, dominacién y apropiacion presentes en la [ogica
del capital mundial, y el quedarse en la forma de manifestacion del fenémeno o
proceso sin interesarse por los actores politicos y econémicos que lo impulsan, en
este caso las multinacionales, los estados desde los que se impulsan globalmente y
los organismos e instituciones supranacionales, que actuan en el ambito mundial
como garantes y creadores de consenso para las medidas econémicas y politicas
que acompaiian a la globalizacién neoliberal.

Los Premios Nacionales de la Calidad existen desde 1951, siendo la
primera experiencia el premio de Japén y en su mayoria han sido estructurados y
administrados por los ministerios de desarrollo economico, los sectores



empresariales, investigacion y desarrollo han propiciado mejoras sustanciales en su
desempeiio (Torrubiano, Juanes, Sola, Rico y Antén. 2006).

La primera intenciobn de los Premios es propiciar el aumento de la
competitividad de los bienes y servicios de las empresas ubicadas en un territorio
respecto a otras regiones que afectan la participacion del sector productivo en el
mercado meta (Martin, Bueno y Rodrigo. 2004). En virtud del impacto sobre el
talento de las organizaciones, el anterior enfoque evoluciona hacia una concepcién
del Premio como instrumento para producir el cambio cultural hacia la calidad y la
eficiencia en las organizaciones, asi como también como estrategia de
reconocimiento a las mejores gestiones organizacionales. (Torrubiano, Juanes,
Sola, Rico y Anton. 2006)

Segun Moreno-Luzén y Gonzalez (2001), “los modelos de los premios a la
calidad o referenciales, son modelos de Gestion de la Calidad Total que consisten
en un conjunto de criterios sisteméaticamente articulados, que permiten valorar las
politicas y formas de actuacién aplicadas por las empresas en el marco de la
Gestion de la Calidad Total, asi como los resultados conseguidos con estas
actuaciones. Los modelos mas conocidos y utilizados a nivel internacional: son el
Modelo del Premio Deming (Jap6n), Modelo del Premio Baldrige (E.E.U.U.) y
Modelo del Premio Europeo (Europa)”. (p. 43).

Los Modelos de Excelencia en la Gestion y Premios a la Calidad
proporcionan un panorama historico sobre como ha evolucionado el pensamiento
con respecto a las organizaciones y su desempefio, concentrandose principalmente
en el trabajo, las personas y la estructura organizacional que reconoce la
importancia del talento humano, los clientes y los interesados directos, asi como el
impacto de las organizaciones en el paradigma de calidad de la sociedad (Valls,
José 2006).

Es conveniente acotar que el alcance de esta investigacién no incluye el
estudio detallado y comparativo de los criterios de los premios y modelos de
excelencia, por lo que a continuacién se presenta una revision general de sus
instrumentos.



Premio nacional de Japon - Deming

Los Premios a la Calidad se constituyen en un instrumento de difusion e
intercambio de mejores practicas, divulgan las experiencias exitosas en gestion de
calidad mediante conferencias y reuniones técnicas de las empresas que han
resultado ganadoras.

Uno de los primeros pasos dados por Japén para revitalizar su economia y
elevar el nivel de vida de su poblacién, fue invitar al Dr. W. E. Deming, especialista
norteamericano en la aplicacion de técnicas de control estadistico de calidad a dictar
un seminario que posteriormente fue repetido y profundizado por su gran valor
(Palacios, Jose L. 2005). Sin desmeritar los grandes aportes de otros filésofos del
mundo de la calidad como J. Juran, Crosby y otros, es el Dr. Deming la persona
mas reconocida como impulsor del cambio productivo de Japén.

“El efecto motorizador” que produjo esta iniciativa hizo que en 1951, por
resolucién de la Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses (The Union of
Japanese Scientists and Engineers - JUSE), Japén instituyera el ‘Premio Deming’
como modelo nacional, y posteriormente en escenarios mas inclusivos (10 paises) a
través de The W. Edwards Deming Institute, de acuerdo a su categoria (Web
Deming Institute, 2007), segun se muestra en la tabla 2 (Valls, José 2007).



Tabla Nro. 2 -
Categorias del Premio Deming

The Deming Application Prize
Given to companies or divisions of
companies that have achieved distinctive
performance improvement through the
application of TQM in a designated year.

The Deming Prize for Individuals
Given to individuals who have made
outstanding contributions to the study of
TQM or statistical methods used for
TQM, or individuals who have made
the

outstanding  contributions  in

dissemination of TQM.

The Quality Control Award for
Operations

Business Units

Given to operations business units of a
company that have achieved distinctive
performance improvement through the
application of quality control/management
in the pursuit of TQM in a designated
year

Fuente: Valls, José (2006).

Segln el Deming Institute, los valores del Premio Deming son los siguientes:

e Calidad.
e Liderazgo.

e Procesos.

El Premio Deming es otorgado a compaiiias
o divisiones (procesos) de compaiiias que
han alcanzado un rendimiento distinguido
en un afio, en la implementacion de la
Gerencia de la Calidad Total (TQM).

El Premio Deming a Personas
Otorgado a individuos que han realizado
una notable contribucion al estudio del
TQM, o los métodos estadisticos usados en
TQM, o quien han realizado una destacada
contribucién en difusion del TQM

El Premio de Control de la Calidad en las
operaciones de las unidades de negocio
Otorgado a las unidades de negocio de una
compaifiia que se ha distinguido en un afio

por el
mejoramiento continuo a través de la

rendimiento distinguido de su

aplicacion de la gerencia del control de la
calidad (TQM)




e Creacion y uso del conocimiento.

e Tiempo y velocidad.

e Asociacion.

» Preservacion del ambiente y responsabilidad social.
e Gestion basada en informacion.

e Globalizacion.

Los criterios que se evaluan en el Premio Deming son los siguientes:
1. Organizacién
Estructura existente en la Organizacién para el control de calidad.
Coordinacioén entre los departamentos.
Comité de Calidad y equipos de proyecto.
Relaciones con el Personal.

Relaciones con empresas asociadas.
2. Politicas

Calidad y politicas sobre control de calidad.
Claridad de las politicas (objetivos y medidas prioritarias).
Métodos y procesos para su estabilizacion.
Relacion de las politicas (a corto y largo plazo).
-+ Despliegue de la comunicacién de las politicas.

- Liderazgo de la Direccion.
3. Recursos humanos

Formacién y calificacion del personal.
Desarrollo profesional de las personas.
- Comprension y utilizacién de conceptos estadisticos.
Desarrollo y sugerencias realizadas con relacion al control de calidad.

« Desarrollo de RRHH en las empresas asociadas.
4. Informacion

Obtencién y comunicacion de informacion externa.



Obtencién y comunicacion de informacién interna.
+  Aplicacion de técnicas estadisticas para analizar los datos.
Mantenimiento de la informacion.
Informacion utilizada.
Grado de utilizacion de los Sistemas Informéticos para procesar la

informacion.

5. Normalizacion
Sistema de normalizacion / estandarizacion.
Procedimientos para establecer, revisar y suprimir normas.
Contenido de los procedimientos.
Utilizacion de los procedimientos.

Desarrollo sistematico, revision y utilizacién de tecnologias.

6. Aseguramiento de la calidad

Aseguramiento de la Calidad por la Direccion.

- Diagnéstico del Sistema de Calidad.

- Desarrollo de nuevos productos y nuevas tecnologias.
Control de procesos.
Inspeccion, evaluacion y auditorias de calidad.
Equipos de produccion, inspeccion y calibracion.
Satisfaccion de los clientes.

Seguridad y proteccion del medio ambiente.
7. Mantenimiento

Implantacion del ciclo de mejora PDCA (PLAN-DO-CHECK-ACT).
Métodos de control de calidad de la produccién y niveles de control.
Grado de utilizacion del control de calidad y herramientas.

Toma de medidas y datos (temporales y permanentes).

Gestion de las operaciones para los costes, cantidades, entregas.

Relacion del sistema de aseguramiento de calidad con otros sistemas

de gestion.



8. Mejoras
+ Métodos para seleccion de prioridades (problemas y asuntos
prioritarios) Relacion entre los métodos analiticos y la tecnologia
implicita.
Utilizacion de métodos estadisticos para el analisis de la informacion.
- Empleo de resultados analiticos.
Relacién entre las mejoras de resultados y las actividades realizadas.

Contribucién de las mejoras al ciclo de control de calidad.
9. Planes futuros

Planes sobre situaciones recientes.
Planes futuros para problemas previsibles.

Proyectos de cambio basados en la sociedad y los requerimientos de
los consumidores.

Relacion entre las politicas empresariales, la vision y los planes a
largo plazo.

Continuidad de las actividades de control de calidad.

Concrecion de planes futuros.
10. Resultados

- Resultados tangibles (sobre calidad, entregas, costes, beneficios,
seguridad y medio ambiente).
Resultados intangibles.
Métodos para medir y evaluar el alcance de los resultados.

+ Resultados en la satisfaccion del personal.

- Resultados en las empresas asociadas.

Resultados en la sociedad.
A continuacion, en la figura 3 se presenta el modelo del Premio Nacional de
Japén- Deming, en el cual se pueden observar los criterios y sus correspondientes

ponderaciones en la evaluacion:



FIGURA 3. -
PREMIO NACIONAL DE JAPON — DEMING.
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Fuente: www.onap.gov.do (ano??7?) asi con todas las siguientes.

La adopcién del control de calidad y de sus técnicas se popularizd en
practicamente todos los sectores de la industria japonesa, evolucionando el
concepto de Calidad Total o Calidad en toda la empresa” (Torrubiano, Juanes, Sola,
Rico y Antén. 2006).

Premio Nacional de Estados Unidos — Malcolm Baldrige

En 1987 se concretdé en Estados Unidos el andlisis de organizaciones
exitosas, en blusqueda de caracteristicas comunes que las diferenciaran de las
demas, encontrandose que se componian de valores percibidos como parte de la
cultura de las organizaciones, practicados por sus lideres y profesionales en todos
los niveles. “En la ocasion, los valores identificados en las organizaciones de éxito
fueron considerados fundamentos para formar una cultura de gestion volcada hacia
resultados y dieron origen a los criterios de evaluacién y a la estructura sistémica del
Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) en los Estados Unidos, en
1987”. (Torrubiano, Juanes, Sola, Rico y Anton. 2006).



El Malcolm Baldrige National Quality Program. Baldrige es generalmente
reconocido como el principal programa de mejora continua en Estados Unidos. Se
estableci6 hace mas de una década como un programa para estimular a las
empresas de negocios en el enfoque de calidad y mejora continua. Su objetivo
primordial es preparar estos negocios para encarar los demandantes y crecientes
retos de un ambiente de mercado altamente competitivo (Gutiérrez Andrés. 2006).
Cada ario, el criterio para evaluar el desempefio de excelencia es actualizado y
refinado para asegurar que realmente enfatiza los factores que haran la mayor
diferencia en la mejora de la organizacion y asi obtener un desempefio de
excelencia. El premio define como valores clave: la Calidad orientada al cliente, el
liderazgo, la mejora continua, la participacion y el desarrollo de las personas, la
respuesta rapida al mercado, el disefio y la prevencion de Calidad, la vision a largo
plazo, la gestién por datos, el desarrollo de cooperaciones interna y externa y la
responsabilidad corporativa y ciudadana.

Las diferencias en relacién al premio japonés, se introducen con respecto al
término de Liderazgo en Calidad, estrategia y planes de accién orientados al cliente
y al mercado. Se refuerzan valores y conceptos que sobrepasan las actividades de
gestion de control de calidad del producto, construyendo el concepto Gestion de
Calidad en las funciones de la empresa. Sus valores centrales son:

« Liderazgo visionario.

« Excelencia orientada al cliente.

« Aprendizaje personal y de la organizacion.

» Valoracion de los empleados y asociados.

o Agilidad.

e Foco en el futuro.

s Gestionando para innovar.

+ Gestion basada en datos.

o Responsabilidad publica.

» Foco en resultados y creacion de valor.

o Perspectiva sistémica.



La figura 4 ilustra como funciona este modelo:

FIGURA 4. -
MobDELO DEL PREMIO MALCOLM BALDRIGE.
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Fuente: www.onap.gov.do
El Premio Malcolm Baldrige se basa en siete criterios:
1988 2005
1. Liderazgo 150 120
2. Planificacion estratégica 75 85
3. Foco en clientes y mercado 150 (%) 85
4. Informacién y analisis 75 90
5. Foco en recursos humanos 150 85
6. Gestion de procesos 150 85
7. Resultados del negocio 250 (%) 450
Total 1.000 1.000

(*) Puntajes normalizados para hacerlos comparables

Cada uno de estos siete criterios se subdivide en una serie de subcriterios
("examination items"), que suman diecinueve sub-categorias y cada uno de estos

incluye una serie de areas ("areas to address"). Cada uno de estos subcriterios tiene



una puntuacién maxima y al sumarlos obtenemos el valor de cada criterio, segun se
puede observar a continuacion:

Puntos parciales Totales
1. Liderazgo. 125
Liderazgo organizacional 85
Responsabilidad publica y ciudadania 40
2. Planeacion estratégica 85
Enfoque de cliente y mercado 40
Satisfaccién y relaciones con el cliente 45
3. Enfoque de cliente y mercado 85
Conocimiento de cliente y mercado 40
Satisfaccion y relaciones con el cliente 45
4. Informacién y analisis 85
Medida del desempefio organizacional 40
Andlisis del desempefio organizacional 45
5. Enfoque en Recursos Humanos 85
Sistemas de trabajo 35
Educacion, capacitacion y desarrollo del empleado 25
Satisfaccion y bienestar del empleado 25
6. Administraciéon de procesos 85
Procesos de produccién y servicios 55
Procesos de apoyo 15
Procesos de suministros y apoyo 15
7. Resultados de negocios 450

Resultados enfocados al cliente 115



Resultados financieros y de mercado 115

Resultados de Recursos Humanos 80
Resultados de suministros y apoyo 25
Resultados de efectividad organizacional 115

En Europa, paises como Espafia, Finlandia, Francia, Inglaterra, Italia e
Ifanda, entre otros, instituyeron el Premio Nacional a la Calidad y en 1992 se
entregd por primera vez el Premio de la Comunidad Econémica Europea,
instrumentado a través de la Fundacién Europea para la Calidad.

El antecedente mas antiguo es el de Italia, en donde el Premio Calidad fue
creado en 1950 por el International Quality Service, (IQS) con el apoyo del gobierno
italiano, con los objetivos iniciales de, por una parte, diferenciar y seleccionar
productos con las mejores condiciones de competitividad en los mercados externos
y, por otra, incentivar el mejoramiento de la calidad de los productos.

Modelo EFQM de Excelencia

La Fundacién Europea para la Gestion de Calidad (EFQM), fue creada en
1988 por los presidentes de 14 importantes compafiias europeas, bajo los auspicios
de la Comisién Europea. Actualmente cuenta con mas de 800 miembros, desde
pequefias compaiiias hasta grandes multinacionales, institutos de investigacion,
escuelas de negocios y universidades (Web EFQM, 2007). El Premio Europeo de
Excelencia, se cred en 1991 como Premio Europeo a la Calidad y cuenta entre sus
patrocinadores con la Comisiéon Europeay la Organizacion Europea para la Calidad
(EOQ). La misién de EFQM, publicada en su pagina web, es:

. Estimular y ayudar a las organizaciones europeas a participar en

actividades de mejora que las lleven, en Ultima instancia, a la excelencia en

la satisfaccién de sus clientes y de sus empleados, en su impacto social y en

sus resultados empresariales.

- Apoyar a los directivos de las organizaciones europeas en la aceleracion

del proceso de convertir la Gestion de Calidad Total en un factor decisivo

para conseguir una posicion de competitividad global.



El EFQM se crea como respuesta europea a las iniciativas japonesa y

americana en el ambito de la calidad total, para promover la cultura empresarial de

calidad e incentivar el proceso de convertir la calidad en un elemento decisivo para

obtener ventajas competitivas en el mercado global.

Conceptos fundamentales:

Orientacién hacia los resultados
Orientacion al cliente

Liderazgo y constancia en los objetivos
Gestién por procesos y hechos

Desarrolio e implicacion de las personas
Aprendizaje, innovacién y mejora continuos
Desarrollo de alianzas

Responsabilidad social

El Modelo EFQM nos indica, en términos generales, que los resultados

globales obtenidos por una organizacion excelente, se consiguen teniendo clientes

satisfechos, empleados comprometidos, satisfechos, y una organizacién que

contribuye al desarrollo de la comunidad donde esta implantada (Web EFQM 2007).

En la siguiente figura, se presenta el modelo planteado por la Fundacion

Europea de Gerencia de la Calidad:



FIGURA 5.—

MODELO EFQM.
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Fuente: www.onap.gov.do

Estd compuesto por nueve criterios y 32 subcriterios. Para lograr los
resultados hay que gestionar con acierto los procesos de trabajo, el personal, los
recursos y las alianzas, todo ello alineando estrategias, politicas y objetivos
coherentes y bajo el liderazgo de la direccion de la organizacion (Patifio G. 2006).

El Modelo EFQM ha sido disefiado para ser aplicado a cualquier tipo de
organizacion independientemente de su tamario, del pais donde realice la actividad,
el sector al que se dedique o de su experiencia en la Gestion de Calidad Total
(TQM). EI EFQM tiene como objetivo ayudar a las organizaciones (empresariales o
de otros tipos) a conocerse mejor a si mismas y, en consecuencia, a mejorar su
funcionamiento.

EFQM tiene previsto la revisién periodica del mismo, aplicandose a si misma
los principios de mejora continua que transmite en su modelo y convirtiéndose ella
misma en modelo de gestién. Para ello desde su creacion en el afio 1999, y con el
fin de adaptarse a la realidad actual, ha sufrido diversas revisiones /modificaciones
(Patifio G. 2006). En el afio 2003 hace su aparicién el nuevo Modelo EFQM de
Excelencia. EIl modelo en su versién actual, se plantea como una continuidad
respecto a las versiones anteriores no sélo mantiene los mismos conceptos, sino



que los impulsa y refuerza en muchos casos. A continuacién se exponen las causas

que impulsaron la revision del modelo:

La necesidad de agregar nuevas areas que, cada dia son mas
importantes en las organizaciones (tanto publicas como privadas)

Como pueden ser las relaciones con los «aliados», la innovacion o la
gestion del conocimiento.

La oportunidad de elaborar un modelo mas aplicable a las
organizaciones publicas o sin animo de lucro.

La consecucién de un enfoque de la gestion de las organizaciones hacia
los clientes de la misma, resaltando la importancia de dichos clientes y la
orientacion de procesos hacia ellos.

Enfatizar la importancia del ciclo de la mejora continua (PDCA- Plan/
Do/Check/Act), en la gestion de la organizacion.

El Modelo EFQM de Excelencia es una herramienta para la mejora del
sistema de gestion que permite:

Mejorar el conocimiento de la propia organizacién mediante una
completa bateria de herramientas de auto evaluacion.

Mejorar el funcionamiento de la organizacion al identificar claramente las
areas de mejora.

El EFQM no tiene caracter ni normativo ni prescriptivo, pero si es una

herramienta de gran utilidad, que permite realizar un examen sistematico criterio a

criterio, detectar puntos fuertes y areas de mejora, estableciendo un plan de

prioridades para la organizacion (Patifio G. 2006).

Premios de Calidad en Latino América

En Latinoamérica, el Instituto de Estudios y de Investigacién de Calidad

(1QS) realiz6 en Sao Paulo en 1977 la primera edicién del Prémio Qualidade Brasil,

cuyo objetivo fue incentivar la calidad en todos los niveles, premiando empresas

destacadas en la gestion de calidad y con resultados notables en el mercado de los

consumidores. México, Colombia, Brasil, Ecuador, Uruguay y Chile han instituido



también sus respectivos premios y han constituido entidades no gubernamentales o
mixtas (algunas con directorios tripartitos) o han designado a fundaciones de
derecho privado o a organizaciones ya existentes, para su administracién.

Existen similitudes entre los diferentes premios en aspectos de concepcion,
objetivos, requisitos, metodologias de evaluacién y procedimientos, motivado por el
hecho de que en la formulaciéon de sus alcances y mecanismos casi todos han
tomado como referencia modelos similares de procedencia internacional, tales como
el Malcolm Baldrige de Estados Unidos, el Europeo (EFQM) y el Iberoamericano,
entre otros (Patifio G. 2006).

Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion
En 1998 se celebra el acto formal de constitucion de la Fundacion
Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (FUNDIBEQ) y a principios de 1999,
en una Convencidon donde participaron 80 representantes de 17 paises
iberoamericanos se logré consensuar, entre otros documentos, el Modelo
Iberoamericano de Excelencia en la Gestion. FUNDIBEQ (Web FUNDIBEQ 2007).
es una organizacion supranacional, sin animo de lucro, que promueve y desarrolla la
Gestion Global de la Calidad en el ambito iberoamericano, y que integra la
experiencia de otros paises en la implantacién de modelos y sistemas de excelencia
para conseguir asi la mejora de la y la consolidacion de la posicion de las
organizaciones (Web FUNDIBEQ, 2007).
Actualmente y con objeto de adecuar el Modelo Iberoamericano de
Excelencia en la Gestiéon (ver figura 6. Modelo de Premio Iberoamericano) a la
nueva realidad Iberoamericana, se esta iniciando un proceso de revision y mejora
del mismo con el que se pretende:
« La garantia de su compatibilidad con todos los modelos nacionales
¢ La adecuacién del modelo para ser utilizado por todos los Paises
Iberoamericanos

» La inclusion en el modelo de las nuevas tendencias relacionadas con la
Excelencia como Ila Responsabilidad Social Corporativa y la
Sostenibilidad.



FIGURA 6. —
MoDELO DE PREMIO IBEROAMERICANO.
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El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion se compone de
nueve criterios que se dividen de la siguiente forma:

« 5 procesos clave: Procesos Facilitadores.

» 4 Criterios de Resultados.

Los procesos facilitadores cubren todo aquello que una organizacioén hace y

la forma en que lo hace.

1. Liderazgo y estilo de Gestion (140 puntos)
2. Politica y Estrategia (100 puntos)
3. Desarrollo de las personas (140 puntos)
4. Recursos y asociados (100 puntos)

5. Clientes (120 puntos)



Los resultados cubren aquello que una organizacién consigue y son

causados por la gestion realizada.

6. Resultados de clientes (110 puntos)
7. Resultados de desarrollo de las personas (90 puntos)
8. Resultados de sociedad (90 puntos)
9. Resultados de globales (110 puntos)

La participacion de los diferentes paises y regiones en los procesos de
evaluacion del Premio Iberoamericano a la Calidad FUNDIBEQ se resume en:

FIGURA 7. -
PARTICIPACION EN EL PREMIO IBEROAMERICANO DE LA CALIDAD.
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El proceso de auto evaluacién de FUNDIBEQ
En los procedimientos de Auto evaluacion deberan analizarse el Enfoque, el
Desarrollo y la Evaluacion y Revision, al igual que el Modelo EFQM, el Modelo

Iberoamericano utiliza el esquema REDER explicado anteriormente.



Reconocimiento de FUNDIBEQ
La Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (FUNDIBEQ)

tiene entre sus responsabilidades gestionar el Premio Iberoamericano de la Calidad

que tiene como objetivos:

La mejora de la utilizacion de los recursos disponibles, dando plena
satisfaccion a sus clientes, por parte de las organizaciones publicas y
privadas.

El desarrollo de intercambios estables en materia de investigacion,
informacién y consultoria comunes a todos los paises de las
organizaciones que integran la Fundacién, involucrando a las
organizaciones educativas publicas y privadas tanto para la formacion de
base como para la especializada.

La contribucion a la distinciéon y reconocimiento de calidad otorgando un
premio en el ambito iberoamericano e internacional.

Obtener el Premio l|beroamericano de la Calidad reporta a las
organizaciones ganadoras un reconocimiento internacional que pueden
utilizar a nivel mundial en el mercado o area de actividad en los que
participan:

El Premio, convocado y entregado por las Cumbres Iberoamericanas de
Jefes de Estado y de Gobierno, permite a las organizaciones ganadoras
utilizar, segun normas especificas, los simbolos del Premio en sus
comunicaciones y soportes, evidenciando un reconocimiento respaldado
por los 21 Mandatarios |beroamericanos.

Este reconocimiento se ve claramente reforzado al participar las
organizaciones ganadoras en los Programas de Difusién a través de la
Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad y al ser incluida
su experiencia en el cuerpo documental de las Mejores Practicas
Iberoamericanas de Gestion para su difusion, oportunidades que
permiten a las organizaciones promocionarse mas alla de sus fronteras



e Al conjunto de beneficios que aporta el Premio cabe sumar las
facilidades que tendran las organizaciones para aumentar y retener
clientes a partir del momento de obtener el Premio.

Premio a la Calidad de Venezuela

En los actuales momentos Venezuela no cuenta con un galardén nacional
que premie la calidad y competitividad de las organizaciones publicas y privadas.
Solo hubo en algun momento una intencion de crearlo, quedando reducido a una
gestion burocratica. El Premio a la Calidad del estado Bolivar es el primero que se
estructura y ejecuta en Venezuela para promover en la comunidad regional y
nacional la cultura de la calidad y la productividad, asi como la comprension de los
factores que influyen en el logro de niveles de excelencia (Valls, José 2006).

Antecedentes nacionales del Premio a la Calidad en Venezuela

Sustentado en la Ley Organica de Administraciéon Central, el 5 de noviembre
de 1.992, se crea por medio del Decreto N° 2.598, publicado en Gaceta Oficial de la
Republica de Venezuela N° 35.090, el Premio Nacional de Calidad de Venezuela.
Este reconocimiento nacional nace como un estimulo a la competitividad industrial,
comercial y de servicios del pais, traduciéndose en una herramienta para evaluar los
sistemas y procesos que promuevan la calidad, productividad y el mejoramiento
continuo en las empresas. No se avanzé en su conformacién, quedando en solo una
intencionalidad.

Etapas desarrolladas por el equipo de la Fundacién Premio a la Calidad del Estado
Bolivar

En el afio 2000, FEDEINDUSTRIA BOLIVAR - ASOPEMIA, la Camara de
Industriales y Mineros de Guayana, CEPROGUAYANA y FUNDACITE-Guayana,
inician la propuesta de impulsar el Premio a la Calidad del Estado Bolivar (PCEB),
(Valls, José 2006).



En el afio 2002 se invitdé al Dr. José Luis Palacios, Rector de la Universidad
Técnica de Nuevo Ledn de México, a compartir la experiencia de esa casa de
estudio, al convertirse en la primera institucion educativa del sector publico en
obtener el Premio a la Calidad de México.

El afio 2003, se realiza el lanzamiento del Reconocimiento a la Calidad,
como proceso piloto del premio, con la asistencia del asesor de la Union Europea
para desarrollar el Plan Nacional de Calidad en paises de la Comunidad Andina de
Naciones, Dr. Alberto Urtiaga (Espafia). El 04 de diciembre del 2003, se entregan
reconocimientos a las PYME que participaron y a las empresas de la Corporacién
Venezolana de Guayana por su colaboracion y patrocinio, (Valls, José 2006).

El 02 de marzo del 2004 se conforma el Consejo Directivo, Consejo
Consultivo y Comité Técnico, instancias de la Fundaciéon Premio a la Calidad del
Estado Bolivar (FPCEB), |a cual desde sus inicios muestra indicios de mantener
una gestién sistémica autopoiética. El concepto de “organismo autopoiético” esta
vinculado al de “homeostasis”. La homeostasis es la propiedad autorreguladora (por
retroalimentaciéon) de un sistema u organismo que permite mantener en estado de
equilibrio su identidad. Un organismo autopoiético es un sistema homeostatico cuya
variable esencial es que mantiene el equilibrio de su propia organizacion. Esta
genera, especifica y mantiene su organizacion produciendo sus propios
componentes una y otra vez, recurrentemente, compensando las perturbaciones del
ambiente por medio de la retroalimentacién. Bajo esta premisa, en julio de 2004 se
realizan las Mesas de Trabajo para alinear el modelo a los criterios del Premio
Iberoamericano con participacion de representantes de los clientes y partes
interesadas de la FPCEB. Se realizé el evento de lanzamiento de la primera edicion
del Premio a la Calidad del estado Bolivar, con la participacion del representante de
la empresa CEMEX-México.

El dia jueves 3 Junio de 2005, se firma el Acta Constitutiva y Estatutos
Sociales de la Fundacién Premio a la Calidad del Estado Bolivar. El 30 de junio
del afio 2005, se realizé el Acto de Premiacién de las empresas participantes en la
ediciéon 2004 del Premio. El Lic. Jorge Rizzo, Vicepresidente Ejecutivo la Fundacion



Iberoamericana para la Gestiéon de la Calidad (FUNDIBEQ), participé como ponente
y firmé el Convenio de Colaboracion de apoyo mutuo. A finales del 2005 fue
aprobada la Ley del Premio a la Calidad del Estado Bolivar. Participaron 8
organizaciones, (Valls, José 2006).

En el afio 20086, luego de las conferencias presentadas por el Dr. Hector
Garzén, Representante del Instituto Latinoamericano de la Calidad (INLAC -
Colombia), El Dr. José Luis Palacios, Director de Investigaciones del Centro de
Innovacién Aplicada en Tecnologias Competitivas de México CIATEC,
Representantes de SENCAMER y FONDONORMA de Venezuela, fue entregada la
segunda edicion del Premio a la Calidad del Estado Bolivar. Participaron 4
organizaciones, una de las cuales opto por dos procesos.

En Febrero del 2007, en el marco del evento “Lanzamiento del Premio a la
Calidad, se abri6 el ciclo de inscripciones para la tercera edicién del Premio a la
Calidad del Edo Bolivar. (Valls, José 2006).

A continuacion se presenta en la figura el modelo del Premio a la Calidad del

Estado Bolivar:

FIGURA 8. -
ESTRUCTURA DEL MoDELO DEL PREMIO A LA CALIDAD DEL ESTADO BOLIVAR.
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Fuente: Bases del Premio a la Calidad del Estado Bolivar (2004)



Criterios de evaluacion
Los criterios de evaluacién del Premio a la Calidad del Estado Bolivar son:

Criterios y Subcriterios Puntaje
1. Liderazgo 180
1.1. Sistema de Gestion Empresarial. 50
1.2. Responsabilidad y autoridad. 50
1.3. Revisién por la direccién. 50
1.4. Responsabilidad social. 30
2. Direcci6n estratégica 200
2.1. Planificacion 90
2.2. Sistemas de Gestion Estratégica 110
3. Recursos y Asociados 100
3.1. Gestion de los recursos 40
3.2. Infraestructura y ambiente de trabajo 30
3.3. Compras y relaciones con los proveedores 30
4. Desarrollo del personal 100
4.1. Perfiles de competencias 30
4.2. Formacion y capacitacion 35
4.3. Motivacion, participacion y nivel de compromiso 35
5. Gestién de los procesos 120
5.1 Planificacion de los procesos 40
5.2 Medicion y seguimiento 40
5.3 Mejoramiento continuo 40
6. Clientes 100
6.1. Mercadeo y ventas 35
6.2. Necesidades de los clientes 30
6.3. Mejoramiento continuo 35
7. Gestion de los resultados 200
7.1. Clientes 50
7.2. Personal 50
7.3. Accionistas 80
7.4. Responsabilidad social 20

TOTAL 1000



Aspectos Generales de los Modelos de Excelencia Latinoaméricanos.

La informacién presentada es una conjugacion y adaptacién de
investigaciones previas de la organizacién Centro Nacional de Productividad y
Calidad (www.chilecalidad.cl, 2007), Corporacion Calidad de Colombia
(www.ccalidad.org/pcef.htm, 2007), Fundacion Premio a la Calidad de Argentina
(www.premiocalidad.com.ar, 2007) las cuales se encuentran en sus respectivos link
de internet y en la mayoria de los casos concuerdan en sus planteamientos.

Mision

Los diferentes premios analizados por la organizacién Chile Calidad (2005) y
la Fundacién PCEB, declaran en sus misiones numerosos elementos coincidentes,
entre los cuales se destacan en la tabla 3:

Tabla Nro. 3 -
Similitudes y diferencias de las Misiones de modelos de excelencia latinoamericanos.
Mision Region
Promover el mejoramiento de la gestién en las organizaciones con criterios .
de categoria mundial (Colombia)
y mejorar la capacidad de las organizaciones para competir exitosamente en )
los mercados mundiales (Brasil)

Promover una amplia comprension de los requisitos para alcanzar la .
excelencia del desemperio y, por tanto, la mejora de la competitividad (Brasil)

Provocar efectividad de las organizaciones en la creacion de valor para todos .
sus grupos de interés, especialmente para sus clientes y mercados (Argentina)

Provocar un efecto multiplicador a partir del amplio intercambio de g
informaciones sobre las mejores practicas (Mexico)

Promover, desarrollar y difundir procesos y sistemas destinados al
mejoramiento continuo de la calidad en los productos y en los servicios que .
se originan en el sector empresario a fin de apoyar la modernizacion y (Chile)
competitividad de esas organizaciones

Efectuar un reconocimiento publico a organizaciones con enfoque practico de )
procesos de gestion para la calidad y la productividad (Colombia)

Promover la comprension de los factores y elementos que tienen una
influencia decisiva en la obtencién de niveles superiores de calidad, con (Chile)
especial énfasis en aquellos relacionados con el desarrollo de las personas

Desarrollar, Promover y Administrar el Premio a la Calidad del Estado

Bolivar como modelo integral de gestion productiva y de servicios éticamente Fundgcién
responsable, y eficaz instrumento para el desarrollo sustentable en las Premio a la
organizaciones publicas y privadas del Estado Bolivar; constituyéndose en Calidad del

una guia para la opfimizacién de sus sistemas a niveles de excelencia | Estado Bolivar
aceptados internacionalmente, y un sistema de Reconocimiento a su




gestion mediante la evaluacion realizada por un equipo de trabajo
independiente, calificado y altamente comprometido

Fuente. Valls, José 2006.

Criterios de evaluacion

Dado que los Premios Nacionales a la Calidad son “un reconocimiento a la
gestién de una organizaciéon”, todos tienen como eje central de su trabajo con las
organizaciones, un modelo para evaluar y reconocer la excelencia en la gestion
dirigida a la calidad total y al mejoramiento continuo.

Confluyen en presentar los criterios y procedimientos para concursar,
seleccionar a los galardonados, y principaimente, tienen el propésito de ser una
eficaz herramienta de autodiagnéstico para las organizaciones interesadas por la
calidad y el perfeccionamiento de sus propias organizaciones. Por lo tanto, entre los
clientes se incluyen aquellos que estan en condiciones de ganar, pero que requieren
conocer |la brecha entre su situacion actual y las condiciones de modernizacion, la
competitividad y la excelencia (Valls, José 2006).

Proceso General del Proceso de evaluacion del Premio
El proceso general de los Premios Nacionales de Calidad se puede resumir
en los siguientes pasos (Valls, José 2006):

e La autoridad u organizacion competente, normalmente un ministerio de
desarrollo econémico, o la entidad que ha recibido la delegacion oficial
para la coordinacién operativa y los aspectos técnicos correspondientes,
difunde la convocatoria anual y efectia acciones de orientacion y
acompanamiento.

o Las organizaciones presentan sus solicitudes de admision y
categorizacion.

e Las autoridades comprueban requisitos de admision.

e Las organizaciones autorizadas se inscriben, adjuntando el informe de
postulacion.

e El organismo competente capacita y selecciona a los evaluadores y
jurados.



¢ Los evaluadores evalian los informes de postulacion.

e Los evaluadores recomiendan la seleccion de organizaciones para visitas
en terreno.

e Los evaluadores realizan las visitas de campo.

e Los evaluadores elaboran informes para cada una de las organizaciones
visitadas.

e Los jurados recomiendan a la autoridad competente el otorgamiento de
los premios a las organizaciones elegidas.

e Los premios son entregados en ceremonia especial, normaimente por el
Presidente de la Republica y en el caso de Venezuela en el Estado
Bolivar, el Gobernador.

e Todos los postulantes reciben una retroalimentacion en la forma de un
informe escrito y una visita por parte de un grupo que representa a los
diferentes estamentos comprometidos en la evaluacion y la decision.

e La divulgaciéon se inicia con la ceremonia de premiacion de las
organizaciones ganadoras y continia con conferencias técnicas y otras
actividades, en las cuales cada organizacion ganadora da a conocer los
principales aspectos que la condujeron al galardon.

Los elementos centrales del proceso desarrollado lo constituyen:

1. La aplicacion de los modelos de excelencia por parte de las
organizaciones y su auto evaluacién con base en los criterios y métodos
definidos en los mismos;

2. La retroalimentacion a las organizaciones participantes por parte de los
responsables del Premio;

3. La divulgacion de las mejores practicas por parte de los premiados.

Aspectos de funcionamiento de los Premios Nacionales a la Calidad
En casi todos los paises latinoamericanos analizados los modelos son
tratados y comunmente llamados Premios Nacionales a la Calidad. Los modelos se

denominan de la siguiente manera:



o Colombia: Modelo de Excelencia en la Gestién

e México: Modelo Nacional para la Calidad Total

e Argentina: Modelo para una Gestién Empresarial de Excelencia

e Uruguay: Modelo de Mejora Continua

¢ Chile y Brasil: Criterios de Excelencia

¢ Venezuela: Premio a |a Calidad del Estado Bolivar.

Los premios nacionales son creados por leyes o decretos de los respectivos
poderes legislativos o ejecutivos del orden nacional. Tradicionalmente tienen como
autoridad de aplicacién a un ministerio (normalmente el que ejerce las funciones de
fomento a la economia) y son otorgados una vez al afio en ceremonia solemne por
los presidentes de las respectivas naciones.

Para su administracion se han creado organismos de naturaleza mixta o no
gubernamentales o se han aprovechado otros ya existentes en los paises, tales
como:

e Fundaciones (Argentina, Brasil, Estado Bolivar)

e Corporaciones mixtas (Colombia)

e Fideicomisos privados (México)

e Centros de productividad y calidad (Chile).

Estos organismos tienen la funcion de:
¢ Orientacién técnica
e Capacitacién y seleccion de los evaluadores y jurados
e Acompafiamiento al proceso

La misién institucional primordial es promover, desarrollar y habilitar
procesos de evaluacién en las empresas y organizaciones para elevar su
efectividad, competitividad y sostenibilidad.

Existe coincidencia en los instrumentos y mecanismos utilizados para
efectuar la evaluacién externa de las organizaciones postulantes a los Premios:

e En Argentina es una Junta de Evaluadores (examinadores y jueces)

designada por el Consejo de Administracion de la Fundacion PNC;

e En Colombia los evaluadores son seleccionados por la Corporacion

Calidad y los jurados por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo;



e En Chile se denomina Cuerpo de Examinadores, Comité de Jueces y
Jurado; en México, Grupo Evaluador y Comité de Premiacion,
e En Brasil, Banca Examinadora.

e En el Estado Bolivar, Comité de Evaluadores

Beneficios de participar en los Premios o Galardones

Para el Instituto Tecnologico y de Estudios Superiores de Monterrey
(ITESM?, 2005, www.itesm.mx), ganador del Premio Nacional de Calidad de México
en la categoria de Institucién Educativa en los afios 2003 y 2004, la participacion en
el Premio trae para las organizaciones un conjunto de beneficios que se resumen
en:

e Visualizar a la institucion como un sistema.

e Comprender la relacion causal de los programas y operaciones

cotidianas con los diversos sistemas con los que se cuenta.

o Diagnosticar los sistemas e identificar areas sélidas y de oportunidad.

e Establecer programas y proyectos enfocados a satisfacer las prioridades

de la institucion y los grupos de interés.

e Entender y manejar un lenguaje de calidad entre el personal.

e Consolidar algunos de los sistemas y mejorar otros.

e Implementar la cultura de seguimiento, medicion, documentacion y

comparacion referencial.

Para el SENAI de Brasil (2005), entre los principales beneficios de la
participacion en el PNQ y del desarrollo de los sistemas de gestion de la calidad en
las diferentes regionales y dependencias de la organizacién, se destacan la
estandarizacion (“padronigdo”) de las actividades, la medicién del desempefio de los
procesos, la mejoria de bienes y servicios, la focalizacion en el negocio de la
institucion y la eliminacién de repeticiones (“retrabalhos”), asi como cambios

positivos en el comportamiento del personal. En general, las guias para la

3 Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Monterrey.



participacion en los diferentes premios coinciden en anunciar los siguientes

beneficios:

Capacitacion y asesoria en la utilizacién del respectivo modelo de
excelencia en la gestion

Aplicacion del modelo para mejorar su competitividad y su eficiencia
Oportunidad de crear un modelo propio para la gestion de la calidad, la
administracion por calidad total y el mejoramiento continuo

Auto evaluacion y el aprendizaje organizacional que de ella resulta
Revision por parte de expertos en la evaluacién externa
Retroalimentacién por medio del informe de evaluacién, tanto escrito

como en visita de campo.

Y en cuanto a las organizaciones que resultan premiadas o galardonadas:

Uso del logotipo que conlleva el reconocimiento

Reconocimiento gubernamental publico

Reconocimiento a la alta confiabilidad de los bienes y servicios
Reconocimiento como modelo y referente nacional e internacional
Posibilidad de participar en otros premios de caracter internacional

En algunos casos, retribuciones en dinero o en especie.

De esta manera y en forma no aleatoria e intencionada, se han caracterizado

los principales premios y modelos de excelencia latinoamericanos, y previamente se

han establecido las caracteristicas de los modelos mas antiguos, importantes y

utilizados internacionalmente para poder visualizar las bases tedricas y practicas las

similitudes y diferencias significativas o no, como punto de partida para la propuesta

del actual anteproyecto.

Bases Legales

Para este estudio el investigador consideré prudente establecer las bases

legales que enmarcan a la calidad en Venezuela, tomandose en cuenta la

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela y la Ley del Sistema

Venezolano para la Calidad.



Las bases Juridicas para la Calidad en la Republica Bolivariana de
Venezuela esta consagrada en la Constitucion y en la Ley del Sistema Venezolano
para la Calidad, cuyo fin es el de garantizar los derechos de las personas a disponer
de bienes o servicios de calidad en el pais y a disefiar el marco legal que regule el
Sistema Venezolano para la Calidad.

Es necesario considerar que tanto la Constitucion como la Ley del Sistema
Venezolano para la Calidad, busca estrechamente activar los mecanismos
necesarios para que las empresas del Estado y/o privadas trabajen con la calidad
requerida, mas aln que adapten la filosofia de la calidad, por cuanto esto conduce a
realizar y administrar los recursos de las empresas con mayor eficiencia y eficacia.

Algunos de los articulos estrechamente ligados a los principios
fundamentales del individuo y al Control de la Calidad, establecidos en la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, se mencionan:

TITULO 1, relacionado a los PRINCIPIOS FUNDAMENTALES, establece en
el articulo 3, lo siguiente:

“El Estado tiene como fines esenciales la defensa y el desarrollo de la
persona y el respecto a su dignidad, el ejercicio democratico de la
voluntad popular, construccién de una sociedad justa y amante de la
paz, la promocién de la prosperidad y bienestar del pueblo y la garantia
del cumplimiento de los principios, derechos y deberes reconocidos y
consagrados en esta Constitucion.

La educacién y el trabajo son los procesos fundamentales para
alcanzar dichos fines.”

La evaluacién de este articulo se consideré como la puerta de entrada al
Articulo 117 y a la Ley del Sistema Venezolano para la Calidad, por cuanto
establecen el marco general a la defensa, el desarrollo, la prosperidad y el bienestar
del pueblo, basandose en lo siguiente:

TITULO VII, relacionados a los DERECHOS ECONOMICOS DE LA
CONSTITUCION de la Republica Bolivariana de Venezuela, establece en el articulo
117, lo siguiente:

“Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios
de calidad, asi como a una informacién adecuada y no engafiosa sobre
el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que
consumen; a la libertad de eleccién y a un trato equitativo y digno. La



ley establecera los mecanismos necesarios para garantizar esos
derechos, las normas de control de calidad y cantidad de bienes y
servicios, los procedimientos de defensa del publico consumidor, el
resarcimiento de los dafios ocasionados y las sanciones
correspondientes por la violacién de estos derechos.”

Como complemento y esencia, con la finalidad de darle mayor peso y

soporte a la Calidad, consagrada en la Constitucién, con mira a determinar las

bases politicas y su marco legal, se establecié la Ley del Sistema Venezolano para

la Calidad, cuyos objetivos son los siguientes:

v

Establecer las disposiciones rectoras en materia de calidad para
asentar las bases para el desarrollo de las actividades en pro de la
competitividad nacional e internacional de la industria, el comercio y la
prestacion de bienes y servicios, asi como la satisfaccion de
consumidores y usuarios;

Establecer el alcance y los lineamientos de los subsistemas de
Normalizacién, Metrologia, Acreditacion, Certificacion,
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos, a los efectos de asegurar las
actividades que éstos realizan y el 6ptimo funcionamiento del sistema
para la Gestion de la Calidad en el pais;

Estimular la calidad y la competitividad del Estado y de las empresas
en cuanto a los servicios y los bienes que éstos proveen;

Promover y asegurar la participacion de todos los interesados en el
funcionamiento del Sistema Venezolano para la Calidad, como
mecanismo para la mejora continua;

Regular y controlar las actividades del Sistema Venezolano para la
Calidad en el campo de la salud, seguridad, ambiente y practicas que
puedan inducir en error al consumidor o usuario;

Establecer, coordinar y promover las actividades del Sistema
Venezolano para la Calidad, que se realizan en el ambito voluntario; y
Fomentar la cooperacion en materia de normas, reglamentaciones

técnicas y procedimientos de evaluacion de la conformidad con miras a



facilitar el acceso a los mercados nacionales e internacionales y
fortalecer los lazos de confianza entre las partes involucradas
Esta ley fue publicada en Gaceta Oficial, con el Nro. 37.657, en fecha 25 de
marzo de 2003. En ella se establece, en el TiTULO |, DISPOSICIONES
GENERALES; Capitulo |, del Objeto del Ambito y de las Definiciones; en su Articulo
1, lo siguiente:

“Esta ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores que en
materia de calidad consagra la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela, determinar sus bases politicas, y disefar el
marco legal que regule el Sistema Venezolano para la Calidad.
Asimismo, establecer los mecanismos necesarios que permitan
garantizar los derechos de las personas a disponer de bienes y
servicios de calidad en el pais, a través de los subsistemas de
Normalizacion, Metrologia, Acreditacion, Certificacion y
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.”

Por otro lado, en el Articulo 2, Ordinal 2, establece lo siguiente:

“Las disposiciones rectoras del Sistema Venezolano para la Calidad,
con miras a sentar las bases para que todos sus integrantes
desarrollen sus actividades en pro de la competitividad nacional e
internacional de la industria, el comercio, la produccién de bienes y la
prestacion de servicios, asi como la satisfaccién de consumidores y
usuarios”,

y en el Ordinal 3, instituye:

“Establecer el alcance y los lineamientos de los subsistemas de
Normalizacién, Metrologia, Acreditacién, Certificacion y
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos, a los efectos de asegurar las
actividades que éstos realizan y el 6ptimo funcionamiento del Sistema
para la Gestion de la Calidad en el Pais.”

Ley Especial contra los Delitos Informaticos.

“Esta ley tiene por objeto la proteccion integral de los sistemas que
utilicen tecnologias de informacién, asi como la prevencién y sancion
de los delitos cometidos contra tales sistemas o cualesquiera de sus
componentes, o de los delitos cometidos mediante el uso de dichas
tecnologias, en los términos previstos en esta ley.”

Las definiciones en esta ley estan sustentadas en el articulo 9 de la

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, refiriéndose a definiciones



en el ambito informatico, sin embargo, el investigador considera importante los

conceptos relacionados con el presente trabajo, siendo estas los siguiente:

s

f.-

Tecnologia de Informacién: rama de la tecnologia que se dedica al

estudio, aplicaciéon y procesamiento de datos, lo cual involucra la
obtencién, creacion, almacenamiento, administracion, modificacion,
manejo, movimiento, control, visualizacién, transmision o recepcion de
informaciéon en forma automatica, asi como el desarrollo y uso del
“hardware”, “firmware”, “Software”, cualesquiera de sus componentes y
todos los procedimientos con el procesamiento de datos.

Sistema: Cualquier arreglo organizado de recursos y procedimientos

disefiados para el uso de tecnologias de informacion, unidos y
regulados por interaccion o interdependencia para cumplir una serie de
funciones especificas, asi como la combinacién de dos o mas
componentes interrelacionados, organizados en un paquete funcional,
de manera que estén en capacidad de realizar una funcion operacional
o satisfacer un requerimiento dentro de unas especificaciones previstas.
Data (datos): hechos, conceptos, instrucciones o caracteres
representados de una manera apropiada para que sean comunicados,
transmitidos o procesados por seres humanos o por medios magneticos
y a los cuales se les asigna o se les puede asignar un significado.
Informacién: significado que el ser humano le asigna a la data utilizando
las convenciones conocidas y generalmente aceptadas.

Hardware: equipos o dispositivos considerados en forma independiente
de su capacidad o funcién, que conforman un computador o sus
componentes periféricos, de manera que pueden incluir herramientas,
implementos, instrumentos, conexiones, ensamblajes, componentes y
partes.

Software: informacién organizada en forma de programas de
computacién, procedimientos y documentaciéon asociados, concebidos
para realizar la operacién de un sistema, de manera que pueda proveer
de instrucciones a las computadoras asi como de data expresada en



cualquier forma, con el objeto de que los computadores realicen
funciones especificas.

g.- Procesamiento de datos o de informacién: realizacion sistematica de

operaciones sobre data o sobre informacion, tales como manejo, fusion,
organizacion o cémputo.

El investigador al tratar datos provenientes de la empresa PDVSA San
Tomé, especificamente la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie,
debe tener claro las consecuencias con los delitos asociadas a las tecnologias de
informacién, mencionando solo una de ellas, la de mayor importancia y relevancia
con la presente investigacion:

Del TiTULO Il DE LOS DELITOS, Capitulo I, De los Delitos contra los
Sistemas que utilizan Tecnologias de Informacién, establece en el

“Articulo 6. Acceso indebido: Toda persona que sin la debida
autorizacién o excediendo la que hubiere obtenido, acceda, interprete,
interfiera o use un sistema que utilice tecnologias de informacién, sera
penado con prisién de uno a cinco afios y multa de diez a cincuenta
unidades tributarias.”

Por otro lado, existe penalidad por espionaje informatico de acuerdo a lo
siguiente:

“Articulo 11. Espionaje Informatico: Toda persona que indebidamente
obtenga, releve o difunda la data o informacién contenidas en un
sistema que utilice tecnologias de informacién o en cualesquiera de
sus componentes, sera penado con prision de tres a seis afios y multa
de trescientas a seiscientas unidades tributarias.”

Es importante considerar lo establecido en la Ley Especial Contra los Delitos
Informaticos a fin de evitar inconvenientes al momento de trabajar con data de

empresas.
Definicion de Términos Basicos

De acuerdo a lo que plantea Méndez, C. (1999) con relaciéon a la “Definicién
de términos basicos” o “Marco Conceptual” como citan por algunos autores, el

propésito de esta seccién es: “...definir el significado de los términos (lenguaje



técnico) que van a emplearse con mayor frecuencia y sobre los cuales convergen
las fases del conocimiento cientifico (observacion, descripcion, explicaciéon y
prediccién).” (p. 101). En este sentido, seguidamente se presentan algunos
conceptos importantes.

Calidad

La Norma COVENIN ISO 9000:2006, “Sistema de gestion de la Calidad —
Fundamentos y Vocabularios®, define a la calidad como el “grado en que un
conjunto de caracteristicas (3.5.1) inherentes cumple con los requisitos (3.1.2)",
donde 3.5.1 establece “Rasgos diferenciador” y 3.1.2 establece “necesidad o
expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”.

Excelencia
Todo aquello que intenta alcanzar resultados que satisfagan plenamente a
todos los grupos de interés de una organizacién.

Mejora de la calidad

La Norma COVENIN ISO 9000:2006, “Sistema de gestion de la Calidad —
Fundamentos y Vocabularios”, define la mejora de la calidad como “parte de la
gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los
requisitos”.

Mejora Continua
La Norma COVENIN ISO 9000:2006, “Sistema de gestion de la Calidad —
Fundamentos y Vocabularios”, define la mejora continua como la “actividad

recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos (3.1.2)".

Modelo
Descripcion simplificada de la realidad que nos permite comprenderla,
analizarla y modificarla.

EFQM
La Fundacién Europea para la Gestién de Calidad.



TQM
Administracién Total de la Calidad.



CAPITULO IV

ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS DATOS

Este capitulo presenta el analisis y la interpretacién de todos los datos
obtenidos durante la presente investigacion, enmarcado en la modalidad de
proyecto factible y apoyado en una investigacién documental. De acuerdo a
Kerlinger, (1981), citado por Hurtado de B., (1998), “analizar significa establecer
categorias, ordenar, resumir e interpretar los datos. El tipo de analisis a utilizar se
define en funcion del tipo de investigacion, el disefio seleccionado y la informacion
que proporcionan los instrumentos,” (p. 171).

Seltiz y otros, (1976), citado por Balestrini, (2002) presentan, con mas
detalle, conceptos similares:

El propésito del analisis es resumir las observaciones llevadas a cabo

de forma tal que proporcionen respuestas a las interrogantes de la
investigacion. El analisis implica el establecimiento de categorias, la
ordenacién y manipulaciéon de los datos para resumirlos y poder sacar
algunos resultados en funcién de las interrogantes de la investigacion.

Este proceso tiene como fin ultimo, el de reducir los datos de una
manera comprensible, para poder interpretarlos, y poner a prueba
algunas relaciones de los problemas estudiados. (p. 169).

Esta investigacion siguié el proceso presentado en la Figura 2 - Flujograma

de Trabajo, del CAPITULO II.
Presentacion de los Datos

Debido a que el presente estudio estda enmarcado en la modalidad de
investigacion proyectiva o proyecto factible apoyado en una investigacion
documental, la presentaciéon de los datos tiene la misma estructura de los objetivos
especificos presentados en el CAPITULO |. En esta seccién, se describen las
actividades relacionados con los cuatro primeros objetivos especificos. El quinto
objetivo especifico corresponde a la validacion del Modelo de Premio a la
Excelencia de las pequefias y medianas empresas contratistas de la Gerencia de



Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé con las
partes interesadas, lo cual se incluye en el CAPITULO 5.

Establecer las caracteristicas de los Premios que estimulen el

mejoramiento continuo regionales, nacionales e internacionales.

Como ya se ha expuesto en secciones anteriores, en Venezuela las
iniciativas para crear el Premio Nacional a la Calidad han quedado, hasta los
momentos, en decretos que aun no se han hecho efectivos. Sélo se tiene referencia
de la existencia del Premio a la Calidad del Estado Bolivar (regional), el cual se
otorga desde el afio 2005.

A nivel internacional se tienen como referencia el Premio Nacional de Jap6n
E. Demig, el Premio Nacional de Estado Unidos M. Baldrige, el Premio Europeo de
Excelencia, el Premio Iberoamericano, Premio Nacional a la Calidad de Colombia,
Brasil, Argentina, Chile, México, entre otros.

De manera de establecer las caracteristicas de los premios, en cuanto a
categorias de otorgamiento y criterios, que estimulen el mejoramiento continuo a
nivel regional, nacional e internacional, se presenta a continuaciéon la tabla 4
Comparaciones entre Premios.



Tabla Nro. 4 -
Comparaciones entre Premios.

NOMBRE DEL
PREMIO

CATEGORIAS DE OTORGAMIENTO

CRITERIOS

Premio Nacional de
Japén E. Deming

Empresas japonesas y no japonesas,
privadas y publicas.

Organizacion, Politicas, Recursos Humanos, Informacion,
Normalizacién, Aseguramiento de la Calidad, Mantenimiento,
Mejoras, Planes Futuros, Resultados.

Premio Nacional de
Estados Unidos M.
Baldrige

Empresas privadas establecidas en
Estados Unidos.

Liderazgo, Planificacion Estratégica, Foco en Clientes y
Mercado, Informacion y Analisis, Foco en Recursos
Humanos, Gestion de Procesos, Resultados del Negocio.

Premio Europeo de

Empresas publicas y privadas.

Liderazgo, Politica y Estrategia, Gestion del Personal,
Recursos, Satisfaccion del Cliente, Satisfaccion del Personal,

Publicas (grande, mediana, pequefia).

s Impacto Social, Resultados Econémicos.

n—— ; Liderazgo y Estilo de Gestion, Politica y Estrategia, Desarrollo
Premio ggagr?:moniz::;aga 253;:2?0?{65 de las Personas, Recursos y Asociados, Clientes, Resultados
Iberoamericano » ped Ttk de Clientes, Resultados de Desarrollo de las Personas,

Resultados de Sociedad, Resultados Globales

Premio Nacional de
México

Organizacioén Industrial (grande, mediang,
pequefia), Organizacién de Servicios
(grande, mediana, pequefia), Organizacion
Comercial (grande, mediana, pequefia),
Instituciones Educativas Privadas o
Publicas (Nivel Basico, medio superior,
nivel superior), Gobierno (grande,
mediana, pequefia), Instituciones de
Salud.

Liderazgo, Clientes, Planeacion, Personal, Procesos,
Sociedad, Resultados, Informacién y Conocimiento.

Premio Nacional de
Colombia

Organizaciones Industriales Privadas
(grande, mediana, pequefa), Comerciales
y de Servicios (grande, mediana, pequefia)
y Organizaciones Publicas.

Estrategia y Gestion Estratégica, Liderazgo y Estilo de
Gestion, Gestion Integral del Talento Humano, Gestion de
Clientes y Mercados, Gestion del Conocimiento y de la
Informacién, Responsabilidad Social, Creacién de Valor y
Resultados.

Premio Nacional de
Brasil

Empresas (grande, mediana, pequefia),
Organizacion de Administracion Publica,
Organizaciones sin fines de lucro.

Liderazgo, Estrategias y Planes, Clientes, Sociedad,
Informacién y Conocimiento, Personas, Procesos y
Resultados.

Premio a la Calidad
del Estado Bolivar

Organizacién Privada Manufacturera
(grande, mediana, pequefia), Privada
Servicios (grande, mediana, pequefa),
Publica Manufacturera (grande, mediana,
pequefia), Publica Servicios (grande,
mediana, pequefia).

Liderazgo, Direccion Estratégica, Recursos y Asociados,
Desarrollo del Personal, Gestion de los Procesos, Clientes,
Gestion de los Resultados.

Fuente: El Investigador (2008).

De la investigacion documental de estos premios se puede concluir que las

caracteristicas comunes son las siguientes:

1. Son administrados por organizaciones sin fines de

lucro, con

participacion de organismos tanto piblicos como privados, que dependen




de entidades gubernamentales que rigen el sector productivo de cada
pais.

2. Estas organizaciones sin fines de lucro tienen una estructura
organizacional, responsabilidades y autoridades claramente definidas.

3. Cuentan con la documentacion sobre las bases de los premios y guias o
procedimientos para la participacion en los mismos.

4. Pueden participar organizaciones privadas y publicas, grandes, medianas
y pequefas.

5. Las organizaciones presentan un Informe de Postulacion donde resumen
como se le da respuesta a los criterios del Premio.

6. Se pueden entregar varios premios por categoria, ejemplo: primer lugar,
segundo lugar, organizacion mas destacada en determinado criterio,
entre otros.

7. El ndmero de criterios de evaluacion varia entre 7 y 10 y la puntuacion es
en base a 1000 puntos distribuidos en todos los criterios.

8. Los criterios comunes evaluados en la mayoria de los premios a nivel
mundial son: Liderazgo, Estrategias y Planes, Gestion de las Personas,
Clientes, Informacion y Conocimiento, Gestiéon de los Procesos y
Resultados.

9. Consideran resultados en cuanto a las personas, financieros, clientes y
sociedad.

Identificar las iniciativas de reconocimiento al mejoramiento continuo
de las pequeiias y medianas empresas contratistas de la Gerencia de

Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé.

Las contratistas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie
de PDVSA Distrito San Tomé, en su mayoria son pequefias y medianas, con
caracteristicas muy similares entre si, a saber:



Son organizaciones que trabajan por proyectos, con una plantila de
trabajadores elastica: contratan personal operativo sélo cuando han
ganado un proyecto.

. Son organizaciones familiares donde los cargos de Direccién vy
Administracién son ocupados por miembros de la familia.

. Son organizaciones con experiencia en el sector petrolero no mayor de
20 arios.

. Su estructura organizacional posee basicamente areas de Direccion,
Administracién, Operaciones, Seguridad y Calidad. El é4rea de
Administracion incluye aspectos laborales y Operaciones el apoyo
logistico de los proyectos que ejecutan.

Existen las areas de Seguridad y Calidad por ser requisitos contractuales
de PDVSA.

Por lo general, la estructura organizativa que presentan no corresponde a
como se gestiona realmente la organizacién: poseen descripciones de
cargos que no establecen las responsabilidades y autoridades reales, los
canales de comunicacion no se efectiian respetando los niveles de
autoridad presentandose problemas de comunicaciéon entre las areas,
entre otros.

. Seleccionan al personal a contratar por proyectos de manera que reinan
las competencias establecidas en el contrato por PDVSA.

Por lo general, cuentan con un Plan de Capacitacién el cual incluye, casi
con exclusividad, formacién técnica de control de calidad para dar
cumplimiento a las competencias requeridas por PDVSA en esta area.
Manejan areas de almacenamiento pequefias, las compras de materiales
se llevan a cabo por proyectos.

10. Gestionan los proyectos a partir del Plan de Aseguramiento y Control de

Calidad exigido por PDVSA y desarrollado bajo lineamientos de la

misma.

11. Solo 3 organizaciones pequefias y medianas de una poblacién de 40

contratistas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie



de PDVSA Distrito San Tomé cuentan con un Sistema de Gestién de la
Calidad certificado.

Sin embargo, a pesar de estas condiciones, las organizaciones realizan cada
vez mas esfuerzos en materia de calidad. Se observa una Direccidon cada vez mas
interesada en destacarse en el area y para motivarlos la Gerencia de Infraestructura
y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé organiza, desde hace tres
afos, la Semana de la Calidad con una serie de eventos que incluye presentacion
de ponencias de expertos en materia de calidad, entrega de reconocimientos a las
pequeiias y medianas contratistas, entre otros. Para el otorgamiento de los
reconocimientos se consideran los resultados de las auditorias que realiza PDVSA a
las contratistas durante la ejecucion de las obras o proyectos, tal como se explica a
continuacion.

La Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito
San Tomé realiza auditorias a las pequefias y medianas empresas contratistas en
funcion del cumplimiento de requerimientos basados en la norma ISO 9001:2000 y
establecidos en el procedimiento “Evaluacion de la Calidad a Empresas
Contratistas” (SCIPS-ST-AC-06l). Esta evaluacion la llevan a cabo los Inspectores
de Aseguramiento y Control de Calidad de PDVSA al inicio, durante y después de la
entrega de las obras ejecutadas por las contratistas para asegurar el cumplimiento
de aspectos técnicos y de calidad definidos contractualmente por la Gerencia de
Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé.

Los resultados son presentados mensualmente en reuniones del Comité
Central de la Calidad de la referida gerencia, destacandose a las contratistas con
resultados superiores a la puntuacion minima requerida (70 puntos).
Posteriormente, los resultados globales son considerados para la evaluacién de
aspectos técnicos de cada empresa contratista en posteriores procesos licitatorios.

De manera de reconocer sus esfuerzos en materia de calidad, la Gerencia
de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé, organiza
la Semana de la Calidad durante el mes de Abril de cada afio cediendo espacios a

las empresas contratistas para que expongan sus productos, promoviendo la



participacion de las mismas con ponencias de temas de interés, invitando
especialistas externos para compartir experiencias en el area de calidad Y,
finaimente, otorga reconocimientos a las empresas contratistas pequefias y
medianas que se han destacado por los resultados de sus evaluaciones de calidad
durante la ejecucion de los proyectos en el afio inmediato anterior. Sin embargo, las
bases para llevar a cabo estos reconocimientos no estan normalizadas ni
documentadas.

Establecer la estructura organizativa y econémica basica para el
funcionamiento del Modelo de Premio a la Excelencia de las pequefias y
medianas empresas contratistas de la Gerencia de Infraestructura y
Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé.

Segun la investigaciéon documental de las estructuras de los premios
utlizados de referencia y considerando la estructura de la Gerencia de
Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé mostrada en
la figura 2 del capitulo Ill, se propone la estructura organizativa del Modelo de
Premio a la Excelencia que nos ocupa (figura 9):

FIGURA 9. -
ESTRUCTURA MODELO DE PREMIO A LA EXCELENCIA.

COMITE CENTRAL
DE CALIDAD

CONSEJO
CONSULTIVO

GENERAL
I

{ COORDINACION }

[
ADMINISTRACION CONSEJO
Y LOGISTICA TECNICO

EVALUADORES ]
Disefio: El Investigador (2008).




Las responsabilidades de cada una de las reas son las siguientes:

Comité Central de Calidad: Es responsable de designar a las
organizaciones ganadoras, siempre basado en el dictamen de los Evaluadores yen
presencia de los Coordinadores de los Equipos de Evaluacién. Su fallo es definitivo
e inapelable. Debera estar conformado por el representante de la direccion de la
Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé
y un representante de los departamentos de Servicios de Ingenieria e Inspeccion,
Gestion de la Calidad, Cartografia y Laboratorio, Sala Técnica y todos los
Coordinadores de los Equipos de Evaluacion.

Consejo Consultivo: Es responsable de revisar anualmente las bases del
Premio y proponer mejoras al mismo. Adicionalmente, apoya al Comité Central de
Calidad en aspectos técnicos del Premio. Debera estar conformado de manera
honorifica por representantes de las universidades, asociaciones industriales,
comerciales y de los colegios profesionales de la region.

Coordinacién General: Estd conformado por un Coordinador General. Es
responsable de planificar, gestionar, hacer seguimiento y promover todas las
actividades relacionadas con el Premio a la Excelencia. Estas actividades incluyen
la captacion de fuentes de financiamiento, coordinacién de las ediciones del premio,
coordinacion de talleres de adiestramiento para los evaluadores y las pequefias y
medianas contratistas participantes, representacion del Premio ante partes externas,
promocion y mejoras del Premio, entre otras.

Consejo Técnico: Es responsable de la planeacion estratégica del Premio,
con la finalidad de mantener a la vanguardia los instrumentos que son utilizados en
el proceso de evaluacion. Es responsable de proponer las estrategias de promocion
que faciliten la unién de esfuerzos a través de vinculaciones sinérgicas con las
diversas organizaciones publicas y privadas para contribuir a la competitividad de
las organizaciones de la region mediante procesos y sistemas acordes a las
realidades cambiantes del entorno. Es responsable de la formacién y designacion



de los Equipos de Evaluadores y sus Coordinadores y de la elaboracién del
Programa de Evaluacion. Estard conformado por especialistas de renombre y
prestigio en materia de administracién por calidad en la regién y de participacion
honoraria.

Evaluadores: Son responsables de llevar a cabo las evaluaciones a las
pequefias y medianas contratistas segln el Programa de Evaluaciones de manera
objetiva, ética, independiente, con absoluta confidencialidad en el manejo de la
informacién y considerando todos los aspectos incluidos en el codigo de ética.
Estara conformado por profesionales de reconocido prestigio con cualidades
personales y aptitudes demostradas para llevar a cabo las evaluaciones de manera
honoraria. Cada Equipo Evaluador contard con un Coordinador, designado por el
Comité Técnico, responsable de todo el proceso de evaluacién.

Administracion y Logistica: Es responsable de administrar con honestidad
y transparencia los recursos destinados al otorgamiento de los Premios y de apoyar
en la logistica necesaria para llevar a cabo los mismos. Los recursos deberan ser
producto de donaciones de organizaciones privadas y publicas con el Unico fin de
apoyar los esfuerzos para fomentar la competitividad y calidad de las
organizaciones de la region. La logistica se refiere a funcionamiento, organizacién
de eventos, adiestramiento, promocion, entre otros.

En cuanto a la estructura econémica la direccion de la Gerencia de
Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé debe elaborar
una planificacién estratégica soportada en un presupuesto acorde que sustente el
funcionamiento de la estructura organizativa e incluya aspectos de gastos
operativos, promocion y publicidad, entre otros.

Definir las bases y componentes del Modelo de Premio a la Excelencia
de las pequefias y medianas empresas contratistas de la Gerencia de
Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé.



Bases del Modelo de Premio a la Excelencia.

Para darle respuesta a este objetivo, se propone partir de ciertas premisas
con la finalidad de desarrollar un Modelo de Premio a la Excelencia acorde a las
caracteristicas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de
PDVSA Distrito San Tomé y de las pequefias y medianas contratistas, pero que
incentive la competitividad entre ellas.

Las premisas son las siguientes:

1. Las organizaciones participantes deberan estar en la clasificacion de
pequefia o mediana contratista (ver tabla 9).

2. No se considera como limitante el que tengan o no un Sistema de
Gestion certificado.

3. Las pequefias y medianas contratistas participantes deben haber
ejecutado al menos un proyecto con la Gerencia de Infraestructura y
Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé en los ultimos dos
afnos.

4. Las organizaciones participantes deberan presentar copias del RIF y de
las solvencias de pago de la Ultima declaracion del impuesto sobre la
renta, patente, solvencia del INCE, solvencia del Seguro Social
Obligatorio, ultimo pago a Ley de Politica Habitacional, registro
actualizado en el Sistema Nacional de Contratistas (SNC).

5. Presentar un Informe de Postulacién con un resumen de cémo se le da

respuesta a los criterios del Premio.

Por otra parte, este documento detalla las caracteristicas necesarias para
que las contratistas pequefias y medianas, puedan postularse al Premio a la
Excelencia de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA
Distrito San Tomé.



Estas bases tienen por objeto lo siguiente:

1. Facilitar a las contratistas pequefias y medianas la redaccién del Informe
de Postulacién en base al Modelo de Premio a la Excelencia propuesto.

2. Plantear los beneficios que obtendrian las contratistas candidatas al
premio en las diferentes fases del proceso.

3. Presentar una visién global del proceso de premiacion.

Modelo de Premio a la Excelencia.

A continuacion se presenta en la figura 10, el modelo de Premio a la

Excelencia propuesto:

FIGURA 10. -
PREMIO A LA EXCELENCIA.

Disefio: El Investigador (2008).



Criterios del Premio a la Excelencia Propuesto.

Los criterios que se plantea tenga el Modelo de Premio a la Excelencia son

los siguientes:

ik

Clientes: La razon de ser de toda organizacion debe girar en torno a los
clientes y sus necesidades actuales y futuras, para convertirlas en
atributos de calidad de los productos y, asi, desarrollar y consolidar
mecanismos y herramientas orientados a responderles adecuadamente y
a generar altos niveles de satisfaccion.

Gestion Estratégica: Analiza como la organizacion desarrolla su Misién
y Visién y las pone en practica a través de una clara estrategia orientada
hacia los distintos agentes con los que interactha (clientes, personal,
proveedores, relaciones gubernamentales, alianzas, otros) y esta
apoyada con planes adecuados. Es la manera en que la organizacion
define su rumbo estratégico buscando incrementar su competitividad y
asegurar su permanencia en el tiempo.

Liderazgo: Analiza cdmo se desarrollan y ponen en practica la cultura y
los valores necesarios para el éxito a largo plazo, mediante adecuados
comportamientos y acciones de todos los lideres. La manera en que se
ejerce un liderazgo visionario, participativo y ético, que fomente una
cultura que sustente la competitividad y la viabilidad de la organizacion a
largo plazo.

Gestion de las Personas: Analiza como la organizacion gestiona,
conduce y hace aflorar el pleno potencial de las personas de forma
individual, en equipo o de la organizaciéon en conjunto, con el fin de
contribuir con la eficaz y eficiente gestion.

Gestion de los Procesos: Analiza la forma en que la organizacion
disefia, administra y mejora los productos y procesos y como desarrolla a
sus proveedores para la creacidon de valor. Considera los procesos
centrales, de direccién y de apoyo, de manera de asegurar los resultados



de la organizacion y de establecer las acciones necesarias para
mejorarlos.

6. Informacién y Conocimiento: La informacién es un insumo fundamental
para el desarrollo de la organizacion, la toma de decisiones y el control
de los procesos, basados en hechos y datos concretos. Analiza la forma
en que se obtiene, estructura y comunica la informacion y el
conocimiento para la gestion de la organizacién para apoyar el logro de
sus estrategias y desarrollo que garanticen la consecucion de resultados,
permita hacer seguimiento a los procesos y facilite la realizacion de
gjercicios de referenciacion (Benchmarking).

7. Responsabilidad Social: Analiza la forma en que la organizacién asume
su responsabilidad social para contribuir al desarrollo sustentable de su
entorno, al bienestar de la comunidad inmediata, la promocion de
practicas de responsabilidad social que posibiliten la integracion entre la
organizacion, los grupos sociales objetivo, la comunidad y el medio
ambiente y la promocion de una cultura de calidad.

8. Resultados: Analiza la forma en que la organizacién define acciones
gerenciales de evaluacién y seguimiento que permitan identificar y
mostrar los avances y logros obtenidos en las distintas areas y procesos,
asi como los avances globales de la organizacion para visualizar el
cumplimiento del direccionamiento estratégico definido, estrechamente
ligados a un proceso de mejoramiento continuo. Se consideran los
resultados sobre los clientes, las personas, financieros y la sociedad.

Subcriterios y Puntuacion

Tomando como referencia al Premio Nacional de Estados Unidos Malcom
Baldrige, Premio Iberoamericano, los Premios Nacionales de Colombia y México y el
Premio a la Calidad del Estado Bolivar, se presenta en la tabla 5 el analisis de las
puntuaciones de cada criterio, a saber:



Tabla Nro. 5 -
Puntuacion de los Criterios de Premios Internacionales y Regional del Estado Bolivar

Liderazgo 125

Planeacion Estratégica 85

) Foco en Clientes y Mercado 85
Premtf‘i:::!:;aé:;r?;;ados Informacién y Analisis 85
Foco en Recursos Humanos 85

Gestion de Procesos 85

Resultados del Negocio 450
Liderazgo y Estilo de Gestion 140
Politica y Estrategia 100

B T eaanS Desarrollo de las Personas 140
Recursos y Asociados 100

Clientes 120

Resultados 400

Clientes 100

Liderazgo 100

Planeacion 100

Prarile Naclsaal de MEKcs Informacién y Conocimiento 100
Personal 100

Procesos 100

Responsabilidad Social 100

Competitividad de la Organizacion. 300

Estrategia y Gestion Estratégica 100

Liderazgo y Estilo de Gestion 60

Gestion Integral del Talento Humano 75

Premio Nacional de Gestiéon de Clientes y Mercados 100
Colombia Gestién de Procesos 100
Gestién del Conocimiento y de la informacion. 85

Responsabilidad Social 80

Creacién de Valor y Resultados 400

Liderazgo 180

Direccién Estratégica 200

. i Recursos y Asociados 100
Prerrlnzt:t: (;g (B;::i'e:g o Desarrollo del Personal 100
Gestion de Procesos 120

Clientes 100

Gestion de los Resultados 200

Disefio: El Investigador (2008).

Comparando los puntajes de los criterios de los premios expuestos en la
tabla 5 y promediando los comunes con los criterios del Modelo de Premio a la
Excelencia acorde a las caracteristicas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos

de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé y de las pequefias y medianas



contratistas, se plantea en la tabla 6 la siguiente puntaciéon para los criterios del
Modelo propuesto.

Tabla Nro. 6 -
Criterios y Puntuacion del Modelo de Premio propuesto

Clientes 101 100

Gestion Estratégica 117 100

Liderazgo 121 100

Modelo Premic ala  |Gestion de las Personas 100 100
Excelencia Propuesto  |Gestion de los Procesos 101,25 100
Informacion y Conocimiento 90 80

Responsabilidad Social 90 80

Resultados 350 340

Disefio: El Investigador (2008).

En base al analisis anteriormente expuesto y considerando los subcriterios
del Premio Iberoamericano, Premios Nacionales de México y Colombia y el Premio
a la Calidad del Estado Bolivar, se definen en la tabla 7 los siguientes subcriterios
del Modelo de Premio a la Excelencia de las pequefias y medianas empresas
contratistas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA
Distrito San Tomé, y su respectiva puntuacién considerando como base la equidad
entre los subcriterios de cada criterio:



Tabla Nro. 7 -
Criterios, Subcriterios y Puntuacién del Modelo de Premio propuesto

|La razon de ser de toda organizacion debe girar en tomo a los clientes y

sus necesidades actuales y futuras, para convertirias en atributos de
1.- Clientes calidad de los productos y, asi, desarrollar y consolidar mecanismos y 100
herramientas orientados a responderles adecuadamente y a generar altos
niveles de satisfaccion.

Metodologias que utiliza la organizacién para identificar y conocer a sus
clientes y mercados. La forma en que la organizacién conoce y actualiza su
conocimiento sobre las necesidades y preferencias de sus clientes, asi
como Is oportunidades para adelantarse a las expectativas de sus clientes 50
y su posicién frente a la competencia. También influye la forma en que su
organizacion evaltia su participacion en el mercado y la satisfaccion y
lealtad de sus clientes.

1.1.- Conocimiento del
Cliente y Mercado.

La forma en que la organizacién administra la respuesta a las necesidades
y oportunidades detectadas y promueve la construccion y fortalecimiento 50
de rlaciones positivas y de largo plazo con sus clientes.

1.2.- Gestion de las
Relaciones con los Clientes.

Analiza como la organizacion desarrolla su Misién y Vision y las pone en
practica a fravés de una clara estrategia orientada hacia los distintos
agentes con los que interactua (clientes, personal, proveedores, relaciones

o RIS ESERRIORS. gubernamentales, alianzas, ofros) y esta apoyada con planes adecuados. e
Es la manera en que la organizacién define su rumbo estratégico buscando
incrementar su competitividad y asegurar su permanencia en el tiempo.

Definiciones claves de la organizacion reflejadas en su delaracion de

21-F " |Misién, Vision, Principios y Valores y proceso de formualcién. La forma en

' 1.- Formulacién del Al i N S

Biracciorsirmiants que la organizacion deﬁne sus objetivos y estrategias pno_ntanos. para 50

E : aprovechar las oportunidades del entorno, obtener un mejor desempefio

stratégico. 5 : i s :
integral, una mejor posicién competitiva y permanencia en el largo plazo.
Definicién de Planes Estratégicos.
La forma en que se lleva a cabo el despliegue del direccionamiento
estratégico, tanto de las definiciones claves como de los objetivos,
directrices y metas generales derivados del mismo. Participacion de todos
los niveles de la organizacion en el proceso de planeacion y definicion de

2.2 - Despliegue, objetivos especificos alineados con los generales. Incluye la evaluacion y

Implementacién y mejora de la integracion de los planes y del despliegue del

Seguimiento del direccionamiento estratégico. El papel de la alta direccidn en el 25

Direccionamiento seguimiento del direccionamiento estratégico y las acciones para asegurar

Estratégico. el cumplimiento de los resultados organizacionales. Metodologias utilizadas)

para lograr los resultados deseados cuando se identifican brechas en el
desempefio. Evaluacion, actualizacion y mejora continua del
direccionamiento estratégico, en la bisqueda de la proyeccion y la
continuidad de la organizacion hacia el futuro.




2.3.- Alineacion de
Estrategia, Estructura y
Cultura.

futuro planteados, alineando la estructura organizacional (perfiles,
relaciones, competencias, procesos de deciion, solucion de conflictos) con
la estrategia definida. Metodologia utilizada por la organizacion para
disefiar la cultura deseada (marco de valores y principios y conjunto de
practicas y conductas) compararia con la realidad e identificar los rasgos
que se deben moldear para ejecutar la estrategis de manera efectiva.
Procesos gerenciales utilizados por la organizacion para asegurar la
alineacion entre la estrategia, la estructura y la cultura.

La forma en que la organizacién asegura el avance hacia los propdsitos de

25

3.- Liderazgo.

Analiza como se desarrollan y ponen en practica la cultura y los valores
necesarios para el éxito a largo plazo, mediante adecuados
comportamientos y acciones de todos los lideres. La manera en que se
ejerce un liderazgo visionario, participativo y ético, que fomente una cultura
que sustente la competitividad y la viabilidad de la organizacion a largo
plazo.

100

3.1.- Estilo de Liderazgo.

Estilo de liderazgo defnido por la organizacion y la forma como se
despliega y reconoce en términos de principios, creencias, valores,
conductas y comportamientos. Cudl es el pape! de la alta direccion en el
disefio e implementacién de un sistema de gestion integral, la construccion
de las definiciones estratégicas, el establecimiento de metas y objetivos, y
el control estrategico para el seguimiento y aseguramiento de los
resultados.

50

3.2.- Cultura Organizacional.

Elementos basicos de la cultura organizacional deseada (principios,
creencias y valores) y como se describen en conductas y comportamientos
visibles de los miembros de la organizacion. Establecimiento de las
brechas entre las conductas y comportamientos de la cultura
organizacional actual y la cultura deseada y las acciones para cerrar sas
brechas.

50

4 .- Gestion de las Personas.

‘Analiza como la organizacién gestiona, conduce y hace afiorar el pleno

potencial de las personas de forma individual, en equipo o de la

organizacién en conjunto, con el fin de contribuir con la eficaz y eficiente
tion.

100

4.1.- Procesos de
Administracion de Personal.

La forma en que se definen los cargos, perfiles y competencias requeridas
en la organizacién para la contribucion en la creacién de valor a sus grupos
sociales objetivo. Cémo se definen los factores de seleccion y los procesos
de vinculacion, induccion y reinduccion del personal. Formas de
contratacién utlizadas por la organizacion que contribuyan a la generacion
de compromiso y la efectividad organizacional. Establecimiento y ejecucion
de los programas de capacitacién y la medicion del impacto causado por
ellos. Descripcion de los procesos de administracion de beneficios legales
y extralegales del personal. Disefio e implementacién de sistmas de
evaluacion, reconocimiento y retribucion del desempefio.

50

4.2 - Calidad de Vida en el
Trabajo.

Cuales son y como se identifican los factores criticos de bienestar,
seguridad industrial, salud acupacional, manejo de conflictos, calidad de
vida laboral y los programas para mejorarlos. Metodologia para determinar
la satisfaccion de las personas en su trabajo y las acciones emprendidas
en casos de insatisfaccion. Cémo se disefian e implementan sistemas de
trabajo que propicien la participacion individual y en equipo, el
fortalecimiento del compromiso, asi como la responsabilidad, el
empoderamiento y el alto desempefio para el logro de los objetivos y el
mejoramiento de los procesos. Cudles son los mecanismos formales y
explicitos que tiene la organizacion para dar respuesta rapida y
satisfactoria a las iniciativas de las personas y como se reconocen estos
esfuerzos. Si existe sindicato y otras formas asociativas, sefiale las
acciones y medios de concertacion disefiados para trabajr conjuntamente
por los objetivos organizacionales.

25




4._3- Desarrollo Integral de
las Personas.

Sistemas empleados para determinar las necesidades y oportunidades de
desarrollo de las personas y garantizar el logro de los objetivos de la
organizacion. Las formas en que se establecen las competencias individuales y
organizacionales a desarrollar, y como se ejecutan a través de procsos de
capacitacién y entrenamiento. Impacto que generan en la organizacion los
diferentes programas de capacitacion adelantados. Qué tipos de ventos de
bienestar desarrolla la organizacitn para fomentar la convivencia y sano
esparcimiento personal y familiar.

25

5.- Gestién de los Procesos.

Analiza la forma en que la organizacion disefia, administra y mejora los
productos y procesos y como desarrolla a sus proveedores para la creacion de
valor, Considera los procesos centrales, de direccion y de apoyo, de manera de
asegurar los resultados de la organizacion y de establecer las acciones
necesarias para mejorarios.

100

La forma en que la organizacion tiene concebidos o definidos sus procesos y la
manera como entiende el trabajo por procesos. Como se implementa el
enfoque de procesos en los diferentes elementos de la gestion y la

5.1 - Estructura de Procesos. |organizacion (capital humano, estrategia, procesos productivos y

administrativos, cultura y otros). Relacién de los procedsos entre si y los
mecanismos establecidos para mejorarlos y asegurar valor agregado y logro de
los objetivos y metas planteados.

20

5.2.- Gestion del Trabajo
Diario.

La forma en que opera el sistema de gestion de procesos y como funcionan las
diferentes técnicas y/o herramientas para hacer realidad los productos. Coémo
se determinan los responsables de los procesos y de la implementacion de las
técnicas y/o herramientas que soportan el sistema y como se establecen los
indicadores para su medicion y los resultados a obtener. Cémo se establecen y
difunden los procedimentos de trabajo, quiénes lo elaboran y qué mecanismos
se utilizan para mantenerlos y actualizarlos para que esten disponibles en el
puesto de trabajo. Cémo los colaboradores en su trabajo diario aplican los
elementos del sistema de gestion de procesos, como son capacitados y
entrenados para gerenciar los procesos bajo su responsabilidad y como sus
jefes participan y contribuyen en la gestién de los procesos. Como se mide,
mejora e innova el sistema de gestién de los procesos.

20

5.3.- Aseguramiento de la
Calidad.

La forma en que se ha concebido el sistema de gestion de la calidad y como
funcionan las diferentes técnicas y metodologias para planear, ejecutar,
controlar, garantizar y mejorar la calidad de los productos y su entrega
cumpliendo los requerimientos de todas las partes interesadas. Como se
definen y se desarrollan los procesos de planificacion de la calidad y como se
controlan los costos de calidad. Cémo se garantiza el flujo oportuno de insumos
y productos en sus procesos de generacion de productos. Describa el enfoque
definido y las metodologias utilizadas para: estandarizar los procesos
relacionados con el aseguramiento y mejoramiento de la calidad, desarrollar,
controlar, mantener y administrar la documentacién y registros de los procesos
que aseguran la calidad de los productos, evaluar la ideoneidad y eficacia del
sistema de gestion de la calidad, definir, ejecutar y controlar el mantenimiento
de los equipos y puestos de trabajo, garantizar el orden, aseo y limpieza dela
organizacién. Cémo los procesos son utilizados para asegurar la calidad de los
productos de la organizacion.

5.3.- Aseguramiento de la
Calidad (Continuacion)...

Sefiale los indicadores que utiliza para garantizar el cumplimiento de los
procesos mencionados. Cudl es el enfoque de la organizacién con respecto a
las compras y la manera como se implementan para asegurar la calidad de los
insumos y productos requeridos. Qué indicadores de efectividad y oportunidad
se utilizan, como se evaliia el proceso de compras y las acciones correctivas y
de mejoramiento que se emprenden para el logro de los objetivos. Cualesel
enfoque de la organizacion con respecto al manejo y desarrollo de sus
proveedores. Describa las relaciones y acuerdos establecidos con los
proveedores y como se implementan en la bisqueda del mejoramiento
continuo de la calidad de la organizacion y sus proveedores. Cémo se mejoran
permanentemente los procesos indicados.

40




5.4.- Gestion de la
Tecnologia.

La forma en que esta concebido el sistema de gestién tecnolégico con sus
diferentes técnicas y metodologias como factor primordial para el logro de los
propdsitos organizacionales. El sistema deberia incluir: seguimiento, analisis y
prospectiva tecnoldgica, planificacién del desarrollo tecnol6gico, disefio de
estrategias de desarrolio tecnologico, identificacion, seleccion y evaluacién de
tecnologias, adaptacion e innovacion tecnologica, negociacion, adquisicion y
contratacion de tecnologias, gestién de proyectos de investigacion y desarrollo,
suministro y evaluacién de informacién técnica. Cémo se utilizan estos
procesos para mantener y mejorar los procesos y productos. Cémo se evaldan
mejoran los procesos indicados.

20

6.- Informacion y
Conocimiento.

La informacién es un insumo fundamental para el desarrollo de la organizacion,
la toma de decisiones y el control de los procesos, basados en hechos y datos
concretos. Analiza la forma en que se obtiene, estructura y comunica la
informacion y el conocimiento para la gestién de la organizacion para apoyar el
logro de sus estrategias y desarrollo que garanticen la consecucion de
resultados, permita hacer seguimiento a los procesos y facilite la realizacién de
ejercicios de referenciacion (Benchmarking).

80

6.1 Informacién.

La forma en que se administra la informacién para la planeacion, evaluacion,
mejora e innovacion de sus productos y procesos de la organizacién. Cémo se
selecciona, obtiene y utiliza la informacion necesaria para la gestion y el
seguimiento de las operaciones diarias, asi como para conocer y evaluar el
desempeiio integral de la organizacion. Cémo se asegura la confiabilidad,
oportunidad y consistencia de la informacion. Cémo se proporciona acceso
apropiado de la informacion relevante para la toma de decisiones de sus
usuarios internos y externos.

6.2.- Conocimiento
Organizacional.

40

La forma en que la organizacion estimula la identificacion, generacién,
documentacion y aplicacion generalizada del conocimiento para apoyar el logro
de sus objetivos y estrategias. Cémo se identifican los conocimientos
relevantes que requiere la organizacion. Cémo se estimula, se crea el ambiente
y los mecanismos para la creacion del conocimiento mediante practicas de
innovacion y creatividad. Cémo se capta, documenta, controla y protege los
conocimientos relevantes de la organizacion. Describa la forma en que se
propociona acceso apropiado al conocimiento relevante para los usuarios
internos y externos, de forma que puedan utilizarlos de forma efectiva,
incluyendo el compartir de mejores practicas. Cémo se aprovechan los
conocimientos internos y externos para estimular el desarrollo tecnolégico y
competitivo de la organizacion.

40

7.- Responsabilidad Social.

Analiza la forma en que la organizacién asume su responsabilidad social para
contribuir al desarrollo sustentable de su entorno, al bienestar de la comunidad
inmediata, la promocién de practicas de responsabilidad social que posibiliten
la integracion entre la organizacion, los grupos sociales objetivo, la comunidad
y el medio ambiente y la promocién de una cultura de calidad.

80

7.1.- Ecosistemas.

La forma en que la organizacién asegura la existencia de recursos para las
generaciones a través de un enfoque de desarrollo sustentable en su
operacion, considerando la realizacion de acciones para la recuperacién de
ecosistemas y la educacién ambiental. Como elimina el impacto ambiental
negativo ocasionado por sus procesos y productos. Cémo incorpora tecnologia
limpia o de bajo impacto ambiental. Cémo se optimiza el uso de energia y de
recursos no renovables. C6mo se protege y promueve la recuperacion de los
ecosistemas. Describa la forma en que se proporciona educacién ambiental al
personal, clientes, proveedores y la comunidad.

40

7.2.- Desarrollo a la
Comunidad.

Forma en que la organizacion asume un compromiso con el bienestar social de
la comunidad. Cémo se promueve acciones para generar bienestar
permanente de sus comunidades de influencia. Cémo promueve y participa con
la comunidad en procesos de mejora continua. De qué manera comparte
practicas a favor de una mayor competitividad en | propio sector industrial o del

negocio y en la economia en general.

40

Disefio: El Investigador (2008).




Categorias de participacion:

Las contrataciones de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de
Superficie de PDVSA Distrito San Tomé se llevan a cabo partiendo de procesos
licitatorios convocados en la prensa nacional. Como requisito se establece para
cada uno el Nivel Financiero Estimado de Contratacién (NFEC) minimo requerido.
Este nivel se determina en funcién del calculo de la Capacidad Financiera Estimada
de Contrataciéon (CFEC), el cual proviene de la informacion financiera de registrado
por la empresa en el Servicio Nacional de Contrataciones (SNC).

El NFEC, indica el Rango de Contratacion dentro del cual los contratistas
pueden participar en los procesos de contratacién. Estos pueden variar segun la
siguiente tabla:

Tabla Nro. 8 -
Niveles Financieros Estimados de Contratacion

Nivel I 0 100.000.000
Nivel 1T 100.000.001 200.000.000
Nivel IIT 200.000.001 300.000.000
Nivel IV 300.000.001 400.000.000
Nivel V 400.000.001 500.000.000
Nivel VI 500.000.001 700.000.000
Nivel VII 700..000.001 900.000.000
Nivel VIII 900.000.001 | 1.100.000.000
Nivel IX 1.100.000.001 | 1.300.000.0000
Nivel X 1.300.000.001 | 1.500.000.000
Nivel XI 1.500.000.001 | 1.800.000.001
Nivel XII 1.800.000.001 | 2.100.000.000
Nivel XIII 2.100.000.001 | 2.400.000.000
Nivel XIV 2.400.000.001 | 2.700.000.0000
Nivel XV 2.700.000.001 | 3.000.000.000
Nivel XVI 3.000.000.001 | 3.500.000.000
Nivel XVII 3.500.000.001 | 4.000.000.000
Nivel XVIII 4.000.000. 001 | 4.500.000.000
Nivel XIX 4.500.000.001 | 5.000.000.000
Nivel XX 5.000.000.001 Mais

Fuente: Servicio Nacional de Contrataciones (2008).




Por los Niveles Financieros Estimados de Contratacion para los servicios de
la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San
Tomé, las categorias de participacién que se proponen son las pequefias y

medianas contratistas, clasificadas segun |a siguiente tabla:

Tabla Nro. 9 -
Categorias de Participacion.

Pequeia Contratista < 50 personas y Nivel X < NFEC = Nivel XVI

Mediana Contratista >50 y < 500 personas y NFEC z XVII

Disefio: El investigador (2008).

Requisitos para la participacion.

Las pequefias y medianas empresas contratistas deberan cumplir los

siguientes requisitos para poder postularse al premio:

Estar inscrita en el Sistema Nacional de Contratistas (SNC).

2. Haber ejecutado al menos un proyecto en los Ultimos dos afios con la
Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito
San Tome.

3. Las organizaciones participantes deberan presentar copias del RIF y de
las solvencias de pago de la ultima declaracién del impuesto sobre la
renta, patente, solvencia del INCE, solvencia del Seguro Social
Obligatorio, Ultimo pago a Ley de Politica Habitacional, registro
actualizado en el Sistema Nacional de Contratistas (SNC).

4. Presentar un Informe de Postulacién con un resumen de cémo se le da

respuesta a los criterios y subcriterios del Premio.

Elaboracion del Informe de Postulacion.



El Informe de Postulacién debera entregarse al momento de la inscripcion y
debera cumplir los siguientes requisitos:

1. Contenido: historia de la organizacion, descripcion de los servicios que
presta, resumen de los criterios, Gltimos resultados de los indicadores en
cuanto a clientes, personal, responsabilidad social y accionistas.

2. La historia de la organizacion y descripcion de los servicios no debe ser
mayor de 10 paginas.

3. En el resumen de los criterios y subcriterios del Modelo de Premio a la
Excelencia, referenciar a documentos u otras evidencias relacionadas en
cada uno de ellos.

4. Incluir tablas, graficos y analisis de tendencias comparativas de los
altimos dos afios en la presentacion de los resultados de los indicadores
de clientes, personal, responsabilidad social y accionistas.

5. Tamafio y tipo de letra: arial 11.

Numero total de Paginas del Informe de Postulacién: 100.

Proceso de Evaluacion y Premiacion.

Luego de que las pequefias y medianas contratistas de la Gerencia de
Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé hayan hecho
efectiva la inscripcion, con la respectiva entrega de documentos legales y el Informe
de Postulacién, el Coordinador General del Premio procede a proponer la
asignaciéon de evaluadores al Comité Central de Calidad para su respectiva
aprobacion.

El Coordinador General del Premio elabora el Calendario para las
Evaluaciones Documentales e informa a los evaluadores. Los evaluadores se
retnen en mesas de trabajo durante un lapso de tres (3) dias para evaluar el
Informe de Postulacién. Si el Informe de Postulacion cumple con el enfoque

requerido, tiene coherencia y da respuesta a los requerimientos del premio, el



equipo evaluador propone a la empresa contratista para pasar a la evaluacion in situ
0 en campo.

El Coordinador General del Premio elabora el Calendario de Evaluaciones in
Situ o de Campo fijando los dias de evaluacion para cada empresa contratista e
informa a los evaluadores, quienes deben hacer la Agenda de Evaluacion y enviarla
a la Direccion de la organizacion a ser evaluada.

Llegada la fecha de la Evaluacién in Situ o de Campo, se procede a
desarrollar la misma considerando como fases la apertura, ejecucién y cierre de la
evaluacion. Durante la apertura se presenta el equipo evaluador y expone la Agenda
de la Evaluacion a la Direccién de la organizacion, acuerdan cambios de la misma si
los hubiere y se solicita un guia perteneciente a la organizacion como
acompanamiento del equipo evaluador durante la fase de ejecucion de la
evaluacion. Para el desarrollo de todas las fases de la evaluacion, hasta la
elaboracién del informe se puede utilizar como referencia la norma ISO 19011: 2002
Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion de la Calidad y/o Ambiental.

La fase de ejecucion tiene como finalidad evaluar el grado de cumplimiento
sistematico de los criterios y subcriterios del Modelo de Premio a la Excelencia en
las operaciones diarias de la organizacion, tal como esta descrito en el Informe de
Postulacion.

Una vez culminada la fase de ejecucion de la evaluacion in situ y visto
evidencias representativas de los aspectos evaluados, el equipo de evaluadores
procede a hacer el Cierre de la Evaluaciéon agradeciendo la colaboracién prestada
por todo el personal de la organizacién y sin comentar apreciacion alguna sobre los
aspectos evaluados.

El equipo evaluador procede a reunirse por un lapso de dos (2) dias para
calificar a la organizacion evaluada y elaborar el Informe de Evaluacién. La
calificacion de la organizacién se define segun los criterios expuestos en la siguiente
tabla:



Tabla Nro. 10 -
Bandas de Evaluacion.

i
0% 25% 50% 75% 100%
0 (1-40) (41-71) | (71-99) 100
-Intermedio, existen | - Bastante, existen
-No- Nada, la -Poco-Algo, actividades | métodos, son métodos, son -Se aplica en toda
presa no realiza |6 métodos esporédicos, | sistematicos sistematicos, la organizacion.
m:;dades de esta jpuntuales S reies o evaluados, mejorados Exkaladts on
aieza. - Favorable en algunos | mychos resultados - Hay tendencias todos los
- No existe resultados : positivas mantenidas | resultados
L No hay evidencias : - Existen muchas
 Notayiocos T Algunos indicios pruebas e indicios - Hay seguimiento | - Hay tendencias
L No hay tendencias - Hay tendencias :ﬂsbnﬁhmentodata l:hosmvases
positivas positivas mamemda:
| No ha imiento | _ = - Favorable en todos
iste ommy'wsegmmlen s?:;%;"::ﬂm los resultados - Hay innovacién
muchas areas

Fuente: Premio a la Calidad del Estado Bolivar.(2004)

Los Informes de Evaluacion son enviados en sobre cerrado al Comité
Central de Calidad quien convoca a una reunidon con asistencia de todos los
miembros del Comité Central de Calidad, el Coordinador General y los
Coordinadores de los Equipos Evaluadores una (1) hora antes del acto de
otorgamiento del Premio a la Excelencia propuesto.

Se procede a abrir los sobres y, segun los resultados, la organizacion
ganadora del Premio a la Excelencia propuesto sera la que, habiendo obtenido una
calificacion superior a los 710 puntos, alcance la mayor puntuacién dentro de cada
categoria (pequefia y mediana empresa contratista). De no cumplirse ambas
condiciones, se declarara desierto el Premio a la Excelencia y se procede a otorgar
reconocimientos especiales a las organizaciones en ambas categorias que hayan
logrado la maxima puntuacion y reconocimientos al resto de las organizaciones por
su participacion.

A continuacion se presenta en la figura 11 un resumen del proceso de
premiacion para el modelo de Premio a la Excelencia propuesto, el cual se inicia con
el lanzamiento de la edicion del premio y promocion para la participacién de las
pequefias y medianas contratistas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de



Superficie de PDVSA Distrito San Tomé y culmina con la ceremonia de
otorgamiento de los premios a las organizaciones ganadoras.

FIGURA 11. -
PROCESO DE PREMIACION.

OTORGAR PREMIO
A LA EXCELENCIA

e

Promocién local y regional
para la participacién

g

Entrega de planilla de
inscripcion, solvencias y
demds requisitos legales e
Informe de Postulacién

Realizar evaluacion en situ
- y elaboracién de informe

Empresa evaluada es
seleccionada para recibir el
premio?

Informar a la contratista

/ participante

Recepcién de Informe de
Postulacién para evaluacion
documental

Informar a la contratista
participante

Aprueba Evaluacién
documental?

Evaluacién documental

Fuente: El Investigador (2008).



CAPITULO V

VALIDAR EL MODELO DE PREMIO A LA
EXCELENCIA DE LAS PEQUENAS Y MEDIANAS
EMPRESAS CONTRATISTAS DE LA GERENCIA DE
INFRAESTRUCTURA Y PROCESOS DE SUPERFICIE
DE PDVSA DISTRITO SAN TOME CON LAS PARTES
INTERESADAS.

Este capitulo desarrolla la propuesta final de la investigacién con un resumen
de los puntos mas importantes junto con la justificacion y la factibilidad de la
propuesta. La presentacion de esta informacién cumple con el quinto objetivo de la
investigacion.

Objetivo de la propuesta

El objetivo de la propuesta tiene como finalidad validar el Modelo de Premio
a la Excelencia planteado con una contratista de la Gerencia de Infraestructura y
Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé, con la Direccién de dicha
Gerencia y con un especialista en materia de premios de excelencia como partes
interesadas del presente estudio para confirmar que el modelo planteado puede ser
utilizado para motivar y reconocer los esfuerzos en materia de calidad de las
pequefias y medianas empresas contratistas.

Justificacion de la Propuesta

Una vez desarrollado el Modelo de Premio a la Excelencia, es de suma
importancia su validacién como paso previo a la implementacién del mismo como
herramienta de motivacién y reconocimiento a la mejora continua de las pequefias y
medianas empresas contratistas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de
Superficie de PDVSA Distrito San Tomé. La validacion permitira:
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Demostrar la aplicabilidad del modelo en una empresa contratista de la
Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito
San Tomé y asi facilitar una referencia para futuras aplicaciones del
mismo.

Someter el Modelo de Premio a la Excelencia planteado a la aprobacién
de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA
Distrito San Tomé y asi confirmar que el mismo cumple con el objetivo de
motivar y reconocer la mejora continua de las pequefias y medianas
empresas contratistas de la Gerencia y la factibilidad de su aplicacion
para este fin a las mismas.

Someter el Modelo de Premio a la Excelencia planteado a la revisién por
parte de un especialista en la materia, para confirmar que el modelo
cumple con los requisitos minimos necesarios para ser considerado
modelo de premio a la excelencia de las pequefias y medianas empresas
contratistas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie
de PDVSA Distrito San Tomé.

Estructura

Los métodos de validacion del Modelo de Premio a la Excelencia propuesto,

son los siguientes:

1.

Aplicaciéon del Modelo de Premio a la Excelencia a una mediana
contratista de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de
PDVSA Distrito San Tomé.

Presentacion del Modelo de Premio a la Excelencia propuesto a la
Superintendencia de Servicios Técnicos de la Gerencia de Infraestructura
y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé como
Representante de la Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad y
miembro del Comité Central de Calidad, para su respectivo analisis y



aprobacion como herramienta para motivar y reconocer los esfuerzos en
materia de calidad de las pequefias y medianas contratistas de servicios.

3. Aprobacion por parte de un especialista en Premios a la Calidad del
Modelo de Premio a la Excelencia propuesto.

Estrategia de transformacién:

Facilitar un Modelo de Premio a la Excelencia que permita motivar y
reconocer los esfuerzos en materia de calidad de las pequefias y medianas
contratistas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA
Distrito San Tomé, apoyando la mejora continua de dichas organizaciones y su

crecimiento robusto.
Estrategia de Fortalecimiento:

Asegurar mejores resultados en los servicios que prestan las pequefias y
medianas contratistas de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de
PDVSA Distrito San Tomé y disminuir, de esta manera, los esfuerzos de supervision
e inspeccion que actualmente lleva a cabo dicha Gerencia antes, durante y al
término de los proyectos desarrollados por las pequefias y medianas empresas
contratistas.

A continuacion se presentan los resultados de la validacion del Modelo de
Premio a la Excelencia planteado:

Aplicacién del Modelo de Premio a la Excelencia a una mediana contratista de
la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San
Tomé.

Para aplicar el Modelo de Premio a la Excelencia propuesto se utilizo el
estudio de Trabajo Especial de Grado “Disefio de un Plan de Mejora del Sistema
de Gestién de la Calidad para una Empresa de Construcciéon de Tanques y



Sistemas de Tuberias, en el Sector Petrolero. Caso: Constructora Tampa, C.A.”
(Bucarito, Leonor. 2007). En esta investigacion se aplicé el cuestionario de auto
evaluaciéon propuesto en la norma ISO 9004: 2000 Sistemas de Gestion de la
Calidad. Directrices para la Mejora del Desempefio, cuyos resultados se pueden
observar en el anexo | del presenta Trabajo Especial de Grado. Los resultados del
cuestionario de auto evaluacién se utilizaron para evaluar con la herramienta
propuesta como modelo de excelencia.

Constructora Tampa, C.A. es una mediana contratista de la Gerencia de
Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé con un
Sistema de Gestion de la Calidad certificado ISO 9001:2000.

A continuacion se presenta en la tabla 11 la Matriz de Relaciones del Modelo
de Premio a la Excelencia propuesto con respecto a las preguntas del cuestionario

de Auto Evaluacion planteado por la norma ISO 9004:2000.



Tabla Nro. 11 -

Matriz de Relaciones Modelo de Premio Vs Cuestionario de Auto Evaluacién ISO

9004:2000.

La razén de ser de toda organizacién debe girar en torno a los clientes y
sus necesidades actuales y futuras, para convertirlas en atributos de

1.- Clientes calidad de los productos y, asi, desarrollar y consolidar mecanismos y
herramientas orientados a responderles adecuadamente y a generar altos
niveles de satisfaccién.
Metodologias que utiliza la organizacién para identificar y conocer a sus
49 clientes y mercados. La forma en que la organizacién conoce y actualiza
N su conocimiento sobre las necesidades y preferencias de sus clientes, asi
Conocimiento 2 ; 2
del Cliente y como Is _uportumdades para adelant_arse a Ia_s e:fpectatwas de sus clientes 4 a)
M y su posicion frente a la competencia. También influye la forma en que su
ercado. e P Fo g g ;
organizacion evalda su participacién en el mercado y la satisfaccion y
lealtad de sus clientes.
1.2.- Gestion de [La forma en que la organizacion administra la respuesta a las necesidades
las Relaciones |y oportunidades detectadas y promueve la construccion y fortalecimiento 18 a), 24 a)
con los Clientes. [de relaciones positivas y de largo plazo con sus clientes.
Analiza como la organizacién desarrolla su Misién y Visién y las pone en
practica a través de una clara estrategia orientada hacia los distintos
2 - Gesti agentes con los que interactla (clientes, personal, proveedores, relaciones
.- Gestion .
Estratégica. gubernamentales, alianzas, olfros)_y estd apoyada con plane§ 'g_zdecuados.
Es la manera en que la organizacién define su rumbo estratégico
buscando incrementar su competitividad y asegurar su permanencia en el
tiempo.
Definiciones claves de la organizacion reflejadas en su delaracién de
21.- Misién, Visién, Principios y Valores y proceso de formulacién. La forma en
Formulacién del |que la organizacién define sus objetivos y estrategias prioritarios, para 6a)

Direccionamient

aprovechar las oportunidades del entorno, obtener un mejor desempefio

o Estratégico. |integral, una mejor posicion competitiva y permanencia en el largo plazo.
Definicién de Planes Estratégicos.
La forma en que se lleva a cabo el despliegue del direccionamiento
estratégico, tanto de las definiciones claves como de los objetivos,
directrices y metas generales derivados del mismo. Participaciéon de todos
2.2.- Despliegue Iog ni_veles dela organi;acién en el proceso de planeacion y deﬁnic:iéln de
Ir;-nplementaci én' objt_etrvos espgct’ﬁcos alineados con los generales. Incluye la evaluacién y
y Seguimiento mejora de Ia_ integracion d_e los planes y del despliggue_ del
del direccionamiento estratégico. El papel de la alta direccion en el 6Db), 8b), 24 c)
Di . .. |seguimiento del direccionamiento estratégico y las acciones para asegurar
ireccionamient S el .
o Estratégico. el cumplimiento de los resultados organizacionales. Metodologias

utilizadas para lograr los resultados dessados cuando se identifican
|brechas en el desempefio. Evaluacién, actualizacién y mejora continua del
direccionamiento estratégico, en la blisqueda de la proyeccién y la
continuidad de la organizacién hacia el futuro.




2.3.- Alineacion de
Estrategia, Estructura y
Cultura.

La forma en que la organizacion asegura el avance hacia los propésitos
de futuro planteados, alineando la estructura organizacional (perfiles,
relaciones, competencias, procesos de decision, solucion de conflictos)
con la estrategia definida. Metodologia utilizada por la organizacién para
disefar la cultura deseada (marco de valores y principios y conjunto de
practicas y conductas) compararia con la realidad e identificar los rasgos
que se deben moldear para ejecutar la estrategias de manera efectiva.
Procesos gerenciales utilizados por la organizacion para asegurar la
alineacion entre la estrategia, la estructura y la cultura.

7a), 103a)

3.- Liderazgo.

Analiza como se desarrollan y ponen en practica la cultura y los valores
necesarios para el éxito a largo plazo, mediante adecuados
comportamientos y acciones de todos los lideres. La manera en que se
ejerce un liderazgo visionario, participativo y ético, que fomente una
cultura que sustente la competitividad y la viabilidad de la organizacién a
largo plazo.

3.1.- Estilo de Liderazgo.

Estilo de liderazgo definido por la organizacién y la forma como se
despliega y reconoce en términos de principios, creencias, valores,
conductas y comportamientos. Cudl es el papel de la alta direccion en el
disefio e implementacion de un sistema de gestion integral, la
construccion de las definiciones estratégicas, el establecimiento de metas
y objetivos, y el control estrategico para el seguimiento y aseguramiento
de los resultados.

3a), 4b)

3.2.- Cultura Organizacional.

Elementos basicos de la cultura organizacional deseada (principios,
creencias y valores) y como se describen en conductas y
comportamientos visibles de los miembros de la organizacion.
Establecimiento de las brechas entre las conductas y comportamientos de
la cultura organizacional actual y la cultura deseada y las acciones para
cerrar esas brechas.

10a)

4.- Gestion de las Personas.

Analiza como la organizacion gestiona, conduce y hace aflorar el pleno

potencial de las personas de forma individual, en equipo o de la

organizacién en conjunto, con el fin de contribuir con la eficaz y eficiente
on.

4.1.- Procesos de
Administracién de Personal.

La forma en que se definen los cargos, perfiles y competencias requeridas
en la organizacion para la contribucion en la creacidn de valor a sus
grupos sociales objetivo. Como se definen los factores de seleccion y los
procesos de vinculacion, induccidn y reinduccién del personal. Formas de
contratacion utilizadas por la organizacion que contribuyan a la generacion
de compromiso y la efectividad organizacional. Establecimiento y
ejecucion de los programas de capacitacion y la medicién del impacto
causado por ellos. Descripcion de los procesos de administracién de
beneficios legales y extralegales del personal. Disefio e implementacion
de sistemas de evaluacién, reconocimiento y retribucion del desempefio.

7,10b), 4d)

4.2.- Calidad de Vida en el
Trabajo.

Cuales son y como se identifican los factores criticos de bienestar,
seguridad industrial, salud ocupacional, manejo de conflictos, calidad de
vida laboral y los programas para mejorarios. Metodologia para
determinar la satisfaccion de las personas en su trabajo y las acciones
emprendidas en casos de insatisfaccion. Como se disefian e implementan
sistemas de trabajo que propicien la participacion individual y en equipo,
el fortalecimiento del compromiso, asi como la responsabilidad, el
empoderamiento y el alto desempefio para el logro de los objetivos y el
mejoramiento de los procesos. Cudles son los mecanismos formales y
explicitos que tiene la organizacion para dar respuesta rapida y
satisfactoria a Ias iniciativas de las personas y cémo se reconocen estos

esfuerzos. Si existe sindicato y otras formas asociativas, sefiale las
acciones y medios de concertacion disefiados para trabajar conjuntamente
por los objetivos organizacionales.

12,4 b), 18 b)




4.3- Desarrollo Integral de
las Personas.

Sistemas empleados para determinar las necesidades y oportunidades de desarrolio
de las personas y garantizar el logro de los objetivos de la organizacion. Las formas en
que se establecen las competencias individuales y organizacionales a desarrollar, y
como se ejecutan a través de procsos de capacitacion y entrenamiento. Impacto que
generan en la organizacion los diferentes programas de capacitacién adelantados.
Queé tipos de ventos de bienestar desarrolla la organizacion para fomentar la
convivencia y sano esparcimiento personal y familiar.

10 b), 12

5.- Gestion de los Procesos.

/Analiza la forma en que la organizacién disefia, administra y mejora los productos y
procesos y como desarrolla a sus proveedores para la creacion de valor. Considera los|
procesos centrales, de direccion y de apoyo, de manera de asegurar los resultados de
la organizacion y de establecer las acciones necesarias para mejorarlos.

5.1.- Estructura de Procesos.

|procesos entre si y los mecanismos establecidos para mejorarlos y asegurar valor

La forma en que |a organizacion tiene concebidos o definidos sus procesos y la
manera como entiende el trabajo por procesos. Como se implementa el enfoque de
procesos en los diferentes elementos de la gestién y la organizacion (capital humano,
estrategia, procesos productivos y administrativos, cultura y otros). Relacion de los

agregado y logro de los objetivos y metas planteados.

1,17, 18,27

5.2.- Gestion del Trabajo
Diario.

La forma en que opera el sistema de gestion de procesos y como funcionan las
diferentes técnicas y/o herramientas para hacer realidad los productos. Cémo se
determinan los responsables de los procesos y de la implementacion de las técnicas
y/o herramientas que soportan el sistema y como se establecen los indicadores para
su medicion y los resultados a obtener. Como se establecen y difunden los
procedimentos de trabajo, quiénes lo elaboran y qué mecanismos se utilizan para
mantenerlos y actualizarlos para que esten disponibles en el puesto de trabajo. Cémo
los colaboradores en su trabajo diario aplican los elementos del sistema de gestion de
procesos, como son capacitados y entrenados para gerenciar los procesos bajo su
responsabilidad y como sus jefes participan y contribuyen en la gestion de los
procesos. Como se mide, mejora e innova el sistema de gestion de los procesos.

1,17, 18, 27,
10 b), 21

5.3.- Aseguramiento de la
Calidad.

La forma en que se ha concebido el sistema de gestion de la calidad y como funcionan
las diferentes técnicas y metodologias para planear, ejecutar, controlar, garantizar y
mejorar la calidad de los productos y su entrega cumpliendo los requerimientos de
todas las partes interesadas. Como se definen y se desarrollan los procesos de
planificacién de la calidad y como se controlan los costos de calidad. Como se
garantiza el flujo oportuno de insumos y productos en sus procesos de generacion de
productos. Describa el enfoque definido y las metodologias utilizadas para:
estandarizar los procesos relacionados con el aseguramiento y mejoramiento de la
calidad, desarrollar, controlar, mantener y administrar la documentacion y registros de
los procesos que aseguran la calidad de los productos, evaluar la ideoneidad y eficacia|
del sistema de gestion de la calidad, definir, ejecutar y controlar el mantenimiento de
los equipos y puestos de trabajo, garantizar el orden, aseo y limpieza de la
organizacion. Cémo los procesos son utilizados para asegurar la calidad de los
productos de la organizacion.

5.3.- Aseguramiento de la
Calidad (Continuacion)...

Sefiale los indicadores que utiliza para garantizar el cumplimiento de los procesos
mencionados. Cual es el enfoque de la organizacion con respecto a las compras y la
manera como se implementan para asegurar la calidad de los insumos y productos
requeridos. Qué indicadores de efectividad y oportunidad se utilizan, como se evalia
el proceso de compras y las acciones correctivas y de mejoramiento que se
emprenden para el logro de los objetivos. Cual es el enfoque de la organizacion con
respecto al manejo y desarrollo de sus proveedores. Describa las relaciones y
acuerdos establecidos con los proveedores y como se implementan en la basqueda
del mejoramiento continuo de la calidad de la organizacion y sus proveedores. Cémo
se mejoran permanentemente los procesos indicados.

2,6, 9, 14,17,
20. 21,92, 97
24 c)




5.4.- Gestién de la
Tecnologia.

La forma en que esté concebido el sistema de gestion tecnolégico con sus diferentes
tecnicas y metodologias como factor primordial para el logro de los propésitos
organizacionales. El sistema deberia incluir: seguimiento, andlisis y prospectiva
tecnolégica, planificacion del desarrolio tecnolégico, disefio de estrategias de
desarrollo tecnolégico, identificacion, seleccion y evaluacion de tecnologias,
adaptacion e innovacion tecnolégica, negociacién, adquisicion y contratacién de
tecnologias, gestion de proyectos de investigacion y desarrollo, suministro y
evaluacion de informacion técnica. Cémo se utilizan estos procesos para mantener y
mejorar los procesos y productos. Como se evalian mejoran los procesos indicados.

11 a), 27 ¢)

6.- Informacion y
Conocimiento.

La informacién es un insumo fundamental para el desarrollo de la organizacion, la
toma de decisiones y el control de los procesos, basados en hechos y datos concretos.
Analiza la forma en que se obtiene, estructura y comunica la informacion y el
conocimiento para la gestién de la organizacion para apoyar el logro de sus
estrategias y desarrollo que garanticen la consecucion de resultados, permita hacer
seguimiento a los procesos y facilite la realizacion de ejercicios de referenciacion
(Benchmarking).

6.1 Informacion.

La forma en que se administra la informacién para la planeacion, evaluacion, mejora e
innovacion de sus productos y procesos de la organizacion. Como se selecciona,
obtiene y utiliza la informacion necesaria para la gestion y el seguimiento de las
operaciones diarias, asi como para conocer y evaluar el desempeiio integral de la
organizacion. Como se asegura la confiabilidad, oportunidad y consistencia de la
informacion. Cémo se proporciona acceso apropiado de la informacién relevante para
la toma de decisiones de sus usuarios intemos y externos.

13, 8 a)

6.2.- Conocimiento
Organizacional.

La forma en que la organizacién estimula la identificacion, generacion, documentacion
y aplicacion generalizada del conocimiento para apoyar el logro de sus objetivos y
estrategias. Como se identifican los conocimientos relevantes que requiere la
organizacion. Como se estimula, se crea el ambiente y los mecanismos para la
creacion del conocimiento mediante practicas de innovacién y creatividad. Como se
capta, documenta, controla y protege los conocimientos relevantes de la organizacion.
Describa la forma en que se propociona acceso apropiado al conocimiento relevante
para los usuarios intemos y externos, de forma que puedan utilizarlos de forma
efectiva, incluyendo el compartir de mejores précticas. Cémo se aprovechan los
conocimientos intemnos y externos para estimular el desarrollo tecnolégico y
competitivo de la organizacion.

2,25¢c), 27

7.- Responsabilidad Social.

Analiza la forma en que la organizacion asume su responsabilidad social para
contribuir al desarrollo sustentable de su entorno, al bienestar de la comunidad
inmediata, la promocion de practicas de responsabilidad social que posibiliten la
integracion entre la organizacién, los grupos sociales objetivo, la comunidad y el
medio ambiente y la promocion de una cultura de calidad.

7.1.- Ecosistemas.

La forma en que la organizacion asegura la existencia de recursos para las
generaciones a través de un enfoque de desarrollo sustentable en su operacién,
considerando Ia realizacién de acciones para la recuperacion de ecosistemas y la
educacion ambiental. Como elimina el impacto ambiental negativo ocasionado por sus
procesos y productos. Cémo incorpora tecnologia limpia o de bajo impacto ambiental.
Como se optimiza el uso de energia y de recursos no renovables. Como se protege y
promueve la recuperacion de los ecosistemas. Describa la forma en que se
proporciona educacién ambiental al personal, clientes, proveedores y la comunidad.

11b), 15, 18 b)

7.2.- Desarrolloa la
Comunidad.

Forma en que la organizacién asume un compromiso con el bienestar social de la
comunidad. Como se promueve acciones para generar bienestar permanente de sus
comunidades de influencia. Cémo promueve y participa con la comunidad en procesos
de mejora continua. De qué manera comparte practicas a favor de una mayor
competitividad en el propio sector industrial o del negocio y en la economia en general.

4d), 18, 21a),
24 b),




8.- Resultados.

Analiza |a forma en que la organizacion define acciones gerenciales de
evaluacion y seguimiento que permitan identificar y mostrar los avances
y logros obtenidos en las distintas areas y procesos, asi como los
avances globales de la organizacion para visualizar el cumplimiento del
direccionamiento estratégico definido, estrechamente ligados a un
proceso de mejoramiento continuo. Se consideran los resultados sobre
los clientes, las personas, financieros y la sociedad.

8.1.- Resultados
de los Clientes.

Resultados de valor creado para los clientes y la relacion causal con los
procesos, sistemas y la competitividad alcanzada. Incluir conceptos
relacionados con: la satisfaccion de los clientes, valor creado para los
clientes, desempefio e incremento de participacion en mercados, lealtad
demostrada de los clientes, desempefio de productos, referencias
positivas y competitividad de sus productos en el mercado nacional e
internacional (cuando aplique).

23,24, 26, 27

8.2 Resultados
de Personal.

Resultados de valor creado para el personal y la relacién causal con los
procesos, sistemas y la competitividad alcanzada. Incluir conceptos
relacionados con: participacion individual y grupal, desarrollo y
crecimiento, satisfaccién del personal en el trabajo y por el trabajo,
estabilidad laboral, seguridad e higiene, reconocimiento, capacitacion y
aprendizaje intensivo, mejor calidad de vida.

23,24, 26,28

8.3.- Resultados
de
Responsabilidad
Social.

Resultados de valor creado para la sociedad y la relacion causal con los
procesos, sistemas y la competitividad alcanzada. Incluir aspectos tales
como: Impacto ambiental, ecoeficiencia, recuperacion de ecosistemas,
desarrollo de una cultura de calidad en la comunidad, beneficios
cualitativos y cuantitativos para la comunidad.

23, 24,26, 29

8.4 - Resultados
de los
Accionistas.

Resultados de valor creado para los accionistas vy la relacién causal con
los procesos, sistemas y la competitividad alcanzada. Incluir aspectos
tales como: mayor rentabilidad, mejor margen de utilidad, mayores
utilidades, un flujo de efectivo mas sano, mejor uso del capital de trabajo,
mayores ventas e ingresos, ofros indices financieros.

23, 24,26, 30

Fuente: El Investigador (2008)

A continuacion en la tabla 12 se presentan los resultados de la aplicacién
del Modelo de Premio a la Excelencia propuesto a la mediana contratista
Constructora Tampa, C.A.



Tabla Nro. 12 -
Resultados de la aplicacion del Modelo de Premio a la Excelencia a la mediana
contratista Constructora Tampa, C.A.

La razén de ser de toda organizacion debe girar en tomo a los clientes y
sus necesidades actuales y futuras, para convertirlas en atributos de
1.- Clientes calidad de los productos y, asi, desarrollar y consolidar mecanismos y 100 62,5
herramientas orientados a responderies adecuadamente y a generar altos
niveles de satisfaccion.
Metodologias que utiliza la organizacién para identificar y conocer a sus
4.0 clientes y mercados. La forma en que la organizacién conoce y actualiza
Cbﬁocimi ento |5Y conocimiento gobre las necesidades y preferencias d_e sus clientes, asi
del Cliente y como las oportunidades para adelantarse a las expegtatvas de sus 50 25
M clientes y su posicion frente a la competencia. También influye la forma
ercado. P . Pl
en que su organizacién evalda su participacion en el mercado y la
satisfaccién y lealtad de sus clientes.
1.2.- Gestion de |La forma en que la organizacién administra la respuesta a las necesidades
las Relaciones |y oportunidades detectadas y promueve la construccién y fortalecimiento 50 37,5
con los Clientes. [de relaciones positivas y de largo plazo con sus clientes.
Analiza como la organizacion desarrolla su Mision y Visién y las pone en
practica a través de una clara estrategia orientada hacia los distintos
2 - Gestién agentes con los que _interactn:ra (cliemes: personal, proveedores, relaciones,
Estratégica gubernamentales, alianzas, otros) y esta apoyada con planes adecuados. 100 25
’ Es la manera en que la organizacion define su rumbo estratégico
buscando incrementar su competitividad y asegurar su permanencia en el
tiempo.
Definiciones claves de la organizacién reflejadas en su delaracién de
2.1.- Misién, Vision, Principios y Valores y proceso de formualcion. La forma en
Formulacién del |que la organizacién define sus objetivos y estrategias prioritarios, para 50 125
Direccionamient |aprovechar las oportunidades del entomo, obtener un mejor desempefio !
o Estratégico.  |integral, una mejor posicién competitiva y permanencia en el largo plazo.
Definicién de Planes Estratégicos.
La forma en que se lleva a cabo el despliegue del direccionamiento
estratégico, tanto de las definiciones claves como de los objetivos,
directrices y metas generales derivados del mismo. Participacién de todos
2.2.- Despliegue los niveles de la organizacion en el proceso de planeacion y definicion de
I o ;. _'|objetivos especificos alineados con los generales. Incluye la evaluacion y
mplementacién y . 4 -
y Seguimiento mejora de Ia_ mtegracuén_ de los planes y del despllggug Efel
del direccionamiento estratégico. El papel de la alta direccién en el 25 6,25
Direcci .. |seguimiento del direccionamiento estratégico y las acciones para asegurar
ireccionamient e il .
o Estratégico. ei_c_umplum iento de los resultados organizacionales. Metogoioguas
utilizadas para lograr los resultados deseados cuando se identifican
brechas en el desempefio. Evaluacién, actualizacién y mejora continua del
direccionamiento estratégico, en la busqueda de la proyeccion y la
continuidad de la organizacién hacia el futuro.




2.3.- Alineacion
de Estrategia,
Estructura y
Cultura.

La forma en que la organizacion asegura el avance hacia los propésitos de futuro
planteados, alineando la estructura organizacional (perfiles, relaciones,
competencias, procesos de decision, solucion de conflictos) con la estrategia
definida. Metodologia utilizada por la organizacion para disefiar la cultura deseadal
(marco de valores y principios y conjunto de practicas y conductas) compararia
con la realidad e identificar los rasgos que se deben moldear para sjecutar la
estrategias de manera efectiva. Procesos gerenciales utilizados por la
organizacién para asegurar la alineacion entre la estrategia, la estructura y la
cultura.

25

6,25

3.- Liderazgo.

Analiza como se desarrollan y ponen en préactica la cultura y los valores
necesarios para el éxito a largo plazo, mediante adecuados comportamientos y
acciones de todos los lideres. La manera en que se ejerce un liderazgo visionario,
participativo y ético, que fomente una cultura que sustente la competitividad yla
viabilidad de la organizacion a largo plazo.

100

375

3.1.- Estilo de
Liderazgo.

Estilo de liderazgo defnido por la organizacién y la forma como se despliega y
reconoce en términos de principios, creencias, valores, conductas y
comportamientos. Cual es el papel de la alta direccién en el disefio e
implementacién de un sistema de gestion integral, la construccién de las
definiciones estratégicas, el establecimiento de metas y objetivos, y el control
estrategico para el seguimiento y aseguramiento de los resultados.

50

25

3.2.- Cultura
Organizacional.

Elementos basicos de la cultura organizacional deseada (principios, creencias y
valores) y como se describen en conductas y comportamientos visibles de los
miembros de la organizacién. Establecimiento de las brechas entre las conductas
y comportamientos de la cultura organizacional actual y la cultura deseada y las
acciones para cefrar esas brechas.

50

12,5

4 .- Gestion de
las Personas.

Analiza como la organizacion gestiona, conduce y hace afiorar el pleno potencial
de las personas de forma individual, en equipo o de la organizacién en conjunto,
con el fin de contribuir con la eficaz y eficiente gestién.

100

4.1.- Procesos
de
Administracion
de Personal.

La forma en que se definen los cargos, perfiles y competencias requeridas en la
organizacion para la contribucién en la creacién de valor a sus grupos sociales
objetivo. Cémo se definen los factores de seleccion y los procesos de vinculacion,
induccion y reinduccién del personal. Formas de contratacion utlizadas por la
organizacion que contribuyan a la generacién de compromiso y la efectividad
organizacional. Establecimiento y ejecucion de los programas de capacitacién y la
medicion del impacto causado por ellos. Descripcion de los procesos de
administracién de beneficios legales y extralegales del personal. Disefio e
implementacion de sistemas de evaluacion, reconocimiento y retribucion del
desempefio.

50

25

4.2.- Calidad de
Vida en el
Trabajo.

Cuales son y como se identifican los factores criticos de bienestar, seguridad
industrial, salud ocupacional, manejo de conflictos, calidad de vida laboral y los
programas para mejorarios. Metodologia para determinar la satisfaccion de las
personas en su trabajo y las acciones emprendidas en casos de insatisfaccion.
Cémo se disefian e implementan sistemas de trabajo que propicien la
participacion individual y en equipo, el fortalecimiento del compromiso, asi como
la responsabilidad, el empoderamiento y el alto desempefio para el logro de los
objetivos y el mejoramiento de los procesos. Cuéles son los mecanismos
formales y explicitos que tiene la organizacion para dar respuesta répida y
satisfactoria a las iniciativas de las personas y como se reconocen estos
esfuerzos. Si existe sindicato y otras formas asociativas, sefiale las acciones y
medios de concertacion disefiados para trabajar conjuntamente por los objetivos
organizacionales.

25

125




Sistemas empleados para determinar las necesidades Yy oportunidades de desarrollo

de las personas y garantizar el logro de los objetivos de la organizacion. Las formas en|
que se establecen las competencias individuales y organizacionales a desarrollar, y
c6mo se ejecutan a través de procesos de capacitacién y entrenamiento. Impacto que
generan en la organizacién los diferentes programas de capacitacién adelantados.
Qué tipos de ventos de bienestar desarrolla la organizacion para fomentar la
convivencia y sano esparcimiento personal y familiar.

25

12,5

5.- Gestion de los

Analiza la forma en que la organizacion disefia, administra ¥ mejora los productos y
proceses y como desarrolla a sus proveedores para la creacién de valor. Considera los|
procesos centrales, de direccién y de apoyo, de manera de asegurar los resultados de
la organizacion y de establecer las acci ias para mejorarios.

100

5.1.- Estructura de

La forma en que la organizacién tiene concebidos o definidos sus procesosy la
manera como entiende el trabajo por procesos. Cémo se implementa el enfoque de
procesos en los diferentes elementos de la gestion y la organizacion (capital humano,
estrategia, procesos productivos y administrativos, cultura y otros). Relacién de los
procesos entre si y los mecanismos establecidos para mejorarlos y asegurar valor
agregado y logro de los objetivos y metas planteados.

10

5.2.- Gestion del

Laformamqtleoperaelsismmadegesﬁdndepmowosycémofundonm las
diferentes técnicas y/o herramientas para hacer realidad los productos. Cémo se
determinan los responsables de los pr y de laimp ion de las té

y/o herramientas que soportan el sistema y como se establecen los indicadores para
su medicion y los resultados a obtener. Cémo se establecen y difunden los
procedimentos de trabajo, quiénes lo elaboran y qué mecanismos se utilizan para
mantenerlos y actualizarlos para que esten disponibles en el puesto de trabajo. Cémo
los colaboradores en su trabajo diario aplican los elementos del sistema de gestion de
procesos, como son capacitados y entrenados para gerenciar los procesos bajo su
responsabilidad y cémo sus jefes participan y contribuyen en la gestién de los
procesos. Como se mide, mejora e innova el sistema de gestién de los procesos.

10

Aseguramiento de

La forma en que se ha concebido el sistema de gestion de la calidad y como funcionan
las diferentes técnicas y metodologias para planear, ejecutar, controlar, garantizar y
mejorar |a calidad de los productos y su entrega cumpliendo los requerimientos de
todas las partes interesadas. Cémo se definen y se desarrollan los procesos de
planificacion de la calidad y como se controlan los costos de calidad. Como se
garantiza el flujo owctunodeinsmnosypmductosmsuspmcesosdegemadén de
productos. Describa el enfoque definido y las metodologias utilizadas para;
estandarizar los procesos relacionados con el aseguramiento y mejoramiento de la
calidad, desarrollar, controlar, mantener y administrar la documentacion y registros de
los procesos que aseguran la calidad de los productos, evaluar la ideoneidad y eficacia
del sistema de gestion de la calidad, definir, ejecutar y controlar el mantenimiento de
los equipos y puestos de trabajo, garantizar el orden, aseo y limpieza de la
organizacion. Cémo los procesos son utilizados para asegurar la calidad de los
productos de la organizacion.

Aseguramiento de

(Continuacion)...

Sefiale los indicadores que utiliza para garantizar el cumplimiento de los procesos
mencionados. Cual es el enfoque de la organizacion con respecto a las compras y la
manera como se implementan para asegurar la calidad de los insumos y productos
requeridos. Qué indicadores de efectividad y oportunidad se utilizan, cémo se evalia
el proceso de compras y las acciones correctivas y de mejoramiento que se
emprenden para el logro de los objetivos. Cual es el enfoque de la organizacion con
respecto al manejo y desarrollo de sus proveedores. Describa las relaciones y
acuerdos establecidos con los proveedores y como se implementan en la busqueda
del mejoramiento continuo de la calidad de la organizacion y sus proveedores. Co6mo
se mejoran permanentemente los procesos indicados.

40

20




5.4.- Gestion de la
Tecnologia.

La forma en que esta concebido el sistema de gestién tecnolégico con sus
diferentes técnicas y metodologias como factor primordial para el logro de los
propésitos organizacionales. El sistema deberia incluir: seguimiento, analisis y
prospectiva tecnol6gica, planificacion del desarrollo tecnolégico, disefio de
esirategias de desarrollo tecnolégico, identificacion, seleccion y evaluacion de
tecnologias, adaptacién e innovacion tecnol6gica, negociacion, adquisicion y
contratacién de tecnologias, gestion de proyectos de investigacion y desarrollo,
suministro y evaluacion de informacion técnica. Cémo se utilizan estos procesos
para mantener y mejorar los procesos y productos. Cémo se evalian mejoran los
procesos indicados.

20

6.- Informacion y
Conocimiento.

La informacién es un insumo fundamental para el desarrollo de la organizacién, la|
toma de decisiones y el control de los procesos, basados en hechos y datos
concretos. Analiza la forma en que se obtiene, estructura y comunica la
informaci6n y el conocimiento para la gestion de la organizacion para apoyar el
logro de sus estrategias y desarrollo que garanticen la consecucion de resultados,
permita hacer seguimiento a los procesos y facilite la realizacién de ejercicios de
referenciacién (Benchmarking).

20

6.1 Informacién.

La forma en que se administra la informaci6n para la planeacion, evaluacion,
mejora e innovacion de sus productos y procesos de la organizacién. Cémo se
selecciona, obtiene y utiliza la informacién necesaria para la gestion y el
seguimiento de las operaciones diarias, asi como para conocer y evaluar el
desempeiio integral de la organizacién. Cémo se asegura la confiabilidad,
oportunidad y consistencia de la informacién. Cémo se proporciona acceso
apropiado de la informacién relevante para la toma de decisiones de sus usuarios
internos y extemos.

40

10

6.2.-
Conocimiento
Organizacional.

|mejores practicas. Cémo se aprovechan los conocimientos intemos y extemos

La forma en que la organizacion estimula la identificacion, generacion,
documentacion y aplicacién generalizada del conocimiento para apoyar el logro
de sus objetivos y estrategias. C6mo se identifican los conocimientos relevantes
que requiere la organizacién. Coémo se estimula, se crea el ambiente y los
mecanismos para la creacion del conocimiento mediante practicas de innovacion
y creatividad. Como se capta, documenta, controla y protege los conocimientos
relevantes de la organizacion. Describa la forma en que se propociona acceso
apropiado al conocimiento relevante para los usuarios intemnos ¥y externos, de
forma que puedan utilizarlos de forma efectiva, incluyendo el compartir de

para estimular el desarrollo tecnolégico y competitivo de la organizacion.

40

10

7.-
Responsabilidad
Social.

Analiza la forma en que la organizacién asume su responsabilidad social para
contribuir al desarrollo sustentable de su entorno, al bienestar de la comunidad
inmediata, la promoci6n de practicas de responsabilidad social que posibiliten la
integracion entre la organizacion, los grupos sociales objetivo, la comunidad yel
medio ambiente y la promocion de una cultura de calidad.

30

7.1.- Ecosistemas.

limpacto ambiental. Como se optimiza el uso de energia y de recursos no

La forma en que la organizacién asegura la existencia de recursos para las
generaciones a través de un enfoque de desarrollo sustentable en su operacion,
considerando la realizacion de acciones para la recuperacién de ecosistemas yla
educacién ambiental. Como elimina el impacto ambiental negativo ocasionado
por sus procesos y productos. Como incorpora tecnologia limpia o de bajo

renovables. Cémo se protege y promueve la recuperacion de los ecosistemas.
Describa la forma en que se proporciona educacién ambiental al personal,
clientes, proveedores y la comunidad.

40

10

7.2.- Desarrollo a
la Comunidad.

Forma en que la organizacién asume un compromiso con el bienestar social de 1a
comunidad. Cémo se promueve acciones para generar bienestar permanente de
sus comunidades de influencia. Cémo promueve y participa con la comunidad en

procesos de mejora continua. De qué manera comparte practicas a favor de una
mayor competitividad en el propio sector industrial o del negocio y en la economia
en general.

20




Analiza la forma en que la organizacion define acciones gerenciales de evaluacion y
seguimiento que permitan identificar y mostrar los avances y logros obtenidos en las
distintas 4reas y procesos, asi como los avances globales de la organizacion para
visualizar el cumplimiento del direccionamiento estratégico definido, estrechamente
ligados a un proceso de mejoramiente continuo. Se consideran los resultados sobre
los clientes, las personas, financieros y la sociedad,

8.- Resultados.

Resultados de valor creado para los clientes y la relacién causal con los procesos,
sistemas y la competitividad alcanzada. Incluir conceptos relacionados con: la

8.1.- Resultados de |satisfaccién de los clientes, valor creado para los clientes, desempefio e incremento de|
los Clientes. participacion en mercados, lealtad demostrada de los clientes, desempeio de
productos, referencias positivas y competitividad de sus productos en el mercado
nacional e inteacional (cuando aplique).

100 X 50

Resultados de valor creado para el personal y la relacion causal con los procesos,

8.2 Resultados de | sistemas y la competitividad alcanzada. Incluir conceptos relacionados con:

P al participacion individual y grupal, desarrollo y crecimiento, satisfaccion del personal en 100 X 75
. el trabajo y por el trabajo, estabilidad laboral, seguridad e higiene, reconocimiento,

capacitacion y aprendizaje intensivo, mejor calidad de vida.

Resultados de valor creado para la sociedad y la refacién causal con los procesos,
8.3.- Resultados de [Sistemas y la competitividad alcanzada. Incluir aspectos tales como: Impacto

Responsabilidad ambiental, ecoeficiencia, recuperacién de ecosistemas, desarrollo de una cultura de 40 X 20
Social. calidad en la comunidad, beneficios cualitativos y cuantitativos para la comunidad.

Resultados de valor creado para los accionistas y la relacién causal con los procesos,

8.4 - Resultados de sistemas y la competitividad alcanzada. Incluir aspectos tales como: mayor

los Acionista rentabilidad, mejor margen de utilidad, mayores utilidades, un fiujo de efectivo mas 100 X 75
RCHeREas: sano, mejor uso del capital de trabajo, mayores ventas e ingresos, otros indices
Ifinancieros.
RESULTADO GENERAL DE LA EVALUACION 490

Fuente: El Investigador (2008).

El resultado de la aplicacion del Modelo de Premio a la Excelencia propuesto
es de 490 puntos sobre 1000 puntos de referencia. A continuacion, en el grafico 1
seé muestran los resultados de todos los criterios en cuanto al porcentaje de
cumplimiento:



FIGURA 11. -
% DE CUMPLIMIENTO MODELO DE PREMIO.

! % CUMPLIMIENTO MODELO DE PREMIO

% CUMPLIMIENTO

CRITERIOS

Fuente: El Investigador (2008).

De acuerdo a los resultados, Constructora Tampa, C.A. debe hacer mayores
esfuerzos en los criterios 2 Gestién Estratégica, 3 Liderazgo, 6 Informacién y
Conocimiento y 7 Responsabilidad Social.

Segun el criterio de otorgamiento del Premio a la Excelencia sobre resultados
mayores a 710 puntos, los resultados de la evaluacién de Constructora Tampa,
C.A. sobre el cuestionario de auto evaluacion presentado en su Trabajo Especial de
Grado por la Ing. Leonor Bucarito, se concluye que dicha contratista no seria
acreedora del premio propuesto, siendo necesario realizar mayores esfuerzos para
incorporar en su Sistema de Gestion de la Calidad los aspectos relacionados con

todas las partes interesadas contemplados en el modelo propuesto.

Presentacion del Modelo de Premio a la Excelencia propuesto a la
Superintendencia de Servicios Técnicos de la Gerencia de Infraestructura y
Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé como Representante de
la Direccién del Sistema de Gestion de la Calidad y miembro del Comité
Central de Calidad, para su respectivo analisis y aprobacién como herramienta
para motivar y reconocer los esfuerzos en materia de calidad de las pequefias

y medianas contratistas de servicios.



Se presentd el Modelo de Premio a la Excelencia a la Superintendencia de
Servicios Técnicos de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de
PDVSA Distrito San Tomé, sus comentarios se presentan en el Anexo |l del
presente trabajo de investigacion.

Aprobacién por parte de un especialista en Premios a la Calidad del Modelo de
Premio a la Excelencia propuesto.

Se present6 el Modelo de Premio a la Excelencia al especialista Lic. Jose Vals
para su aprobacién. Sus comentarios y resumen curricular se pueden observar en el
Anexo |l del presente trabajo de investigacion.

Factibilidad

La implementacion del Modelo de Premio a la Excelencia propuesto a las
pequefias y medianas empresas contratistas de la Superintendencia de Servicios
Técnicos de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA
Distrito San Tomé es factible debido a:

1. La Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA
Distrito San Tomé es consciente de que el Modelo de Premio a la
Excelencia es un medio para estimular y reconocer la competitividad y la
mejora continua en las pequefias y medianas contratistas.

2. La Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA
Distrito San Tomé seria referencia corporativa, estadal y nacional en la
aplicacién de un Modelo de Premio a la Excelencia.

3. Todas las partes interesadas resultaran beneficiadas: la Gerencia de
Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tome
reducira los esfuerzos y costos de inspeccién antes, durante y al término
de los proyectos desarrollados por las organizaciones participantes y
ganadoras del Premio; las organizaciones participantes seran mas
eficientes y generaran confianza sobre los resultados de sus servicios;



los trabajadores y la comunidad se beneficiaran al promover

organizaciones socialmente responsables, entre otros aspectos.



CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se concluye lo siguiente:

El estudio llevado a cabo implicdé una extensa actividad de investigacion
bibliografica, documental y de campo para lograr conformar el contenido
descriptivo presente en las diferentes secciones que conforman este trabajo.
Todos los criterios del Modelo de Premio a la Excelencia propuesto se adecuan a
las caracteristicas y necesidades de las pequefias y medianas empresas
contratistas y de la Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de
PDVSA Distrito San Tomé.

Segun los resultados de la evaluacién aplicada a una contratista de la
Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San
Tomé, se concluye una vez mas que uno de los grandes beneficios de los
modelos de excelencia es que permiten evaluar e incentivar la competitividad de
las organizaciones, considerando el entorno y apoyando el crecimiento robusto
de las mismas, fomentando, a su vez, una cultura de calidad que garantice

mejores resultados para todas las partes interesadas.

Este Modelo de Premio a la Excelencia servira de referencia para el resto
de las gerencias de PDVSA como instrumento para fomentar la competitividad

entre sus proveedores y asi asegurar mejores servicios.



Recomendaciones

Se recomienda que:

La Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito
San Tomé utilice el Modelo de Premio a la Excelencia propuesto como herramienta
para motivar y reconocer los esfuerzos en materia de calidad de las pequefias y
medianas empresas contratistas del sector y, asi, asegurar mejores resultados en
sus servicios esperandose, a su vez, una disminucién en los costos de inspeccion,

supervision, entre otros.

En cuanto a la estructura econdémica necesaria para apoyar la
implementacion del Modelo de Premio a la Excelencia propuesto, la direccion de la
Gerencia de Infraestructura y Procesos de Superficie de PDVSA Distrito San Tomé
debe elaborar una planificacion estratégica soportada en un presupuesto acorde
que sustente el funcionamiento de la estructura organizativa e incluya aspectos de
gastos operativos, promocién y publicidad, entre otros.
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ANEXO “I”

“Cuestionario de Autoevaluaciéon”



ANEXO “II”

“Carta de Aprobacion de la Gerencia de San Tomé”



A4

GERENCIA DE INFRAESTRUCTURI
Y PROCESOS DE SUPERFICII

A QUIEN PUEDA INTERESAR

Revisado el trabajo especial de grado “PROPUESTA DEL PREMIO A LA
EXCELENCIA DE PDVSA PETROLEO COMO ESTRATEGIA PARA EL
MEJORAMIENTO CONTINUO DE LAS PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS.
CASO: DISTRITO SAN TOME”, elaborado por la Ing. Dorys Gonzalez Prato,
C.l 6.917.245, se concluye que el mismo considera las caracteristicas de las
pequefas y medianas contratistas de nuestra gerencia y es factible su
implementacién como herramienta para motivar y reconocer los esfuerzos en materia
de calidad de las mencionadas organizaciones.

Constancja e a los veintisiete dias del mes de junio de 2008.




ANEXO “l1”
“Carta de Aprobacion y C.V del Especialista José Valls”



Lic. JOSE M. VALLS G., M.Sc.

REAS DE COMPETENCIA: Organizacion de Empresa, Planificacion. Especialista en
agnostico Organizacional, Auditorias a los Sistemas de la Calidad. Gestion de la Calidad
30 9000). Formulacién y Control de Proyectos. Docencia en las areas de Gerencia.
apacidad para desarrollar asistencia técnica e investigaciones relacionadas.

\TOS PERSONALES

)cha de Nacimiento: 02 /04 /62  Lugar de Nacimiento: Cd. Bolivar — Edo Bolivar - Venezuela

fad: 46 afios C.l. 8.856.348 - PASAPORTE: B0O582472
icionalidad: Venezolano Email: jvalls2 hoo. z‘v il g ; jvalls52@hotmail.com
oy TIf. (58 - 416-6873966 — 6 1
fo. Civil: Casado Di - Av. Atlantico. Urb. Akurim Maruak N° 14_al |
il | Ri do Bolivar, Venezuela.

(PERIENCIA LABORAL DOCENCIA E INVESTIGACI

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL DE GUAYANA - UNEG, Pto. Ordaz, Venezuela.

PROFESOR DE POSTGRADO

Cursos impartidos: Diagnéstico y Evaluacion de Organizacional - Etica y Responsabilidad Social
Competitividad - Teoria Organizacional y Analisis Situacional

INVESTIGADOR: Produccién Industrial, Competitividad y Desarrollo del CENTRO DE INVESTIGACION

DE ESTUDIOS GERENCIALES DE GUAYANA - CIGEG

ZSCUELA NACIONAL DE ADMINISTRACION Y HACIENDA PUBLICA, Pto. Ordaz, Venezuela
'ROFESOR DE POSTGRADO CONTRATADO
* Cursos impartidos: Liderazgo y Visién organizacional

JNIVERSIDAD DE ORIENTE, Pto. Ordaz, Venezuela
’ROFESOR DE PREGRADO CONTRATADO
* Cursos impartidos: Introduccién a las Ciencias Administrativas - Administracion 1

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL POLITECNICA ANTONIO JOSE DE SUCRE - UNEXPO,
Pto. Ordaz, Venezuela - PROFESOR DE POSGRADO CONTRATADO
* Curso impartido: Planificacion y Gestion de la Calidad.

INSTITUTO UNIVERSITARIO TECNOLOGICO PEDRO EMILIO COLL, Pto. Ordaz, Venezuela.

PROFESOR CONTRATADO

* Cursos impartidos: Procesos y Costos de Calidad. ISO 9000 - Introduccién a las Ciencias
Administrativas - Administracion Il

PERIENCIA CONSULTOR

CONSULTOR SENIOR ORGANIZACIONAL - Free Lance

* Norma ISO 8000 y herramientas tecnolégicas: Costos de la Calidad, AMEF, Kaisen y 5'S

* Clasificado por CONINDUSTRIA con el N° 598

* Evaluador y Consultor Lider en el Programa Desarrollo Empresarial PAIPYME PARD de la CVG,
PDVSA y Camaras Industriales de Guayana. Manual FIM — Productividad desde 2004 hasta la fecha
actual

Ingenieria, Documentacioén, Entrenamiento e Informaciéon C.A. - IDEL Pto. Ordaz, Venezuela.
CONSULTOR SENIOR ASOCIADO y FACILITADOR DE GESTION ORGANIZACIONAL

Centro de Productividad y Calidad de Guayana CEPROGUAYANA
Camara de Industriales, Pto. Ordaz, Venezuela.
CONSULTOR ORGANIZACIONAL DE EMPRESAS

EVALUADOR INTERNACIONAL DE LA FUNDACION IBEROAMERICANA DE LA CALIDAD
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PERIENCIA GERENTE - SUPERVISOR - TECNICO

SITVENCA, C.A. Pto. Ordaz — DIRECTOR GENERAL 2008 - Actual
Administracion, supervision, evaluacion y control de operaciones en servicio de mantenimiento industrial.

“UNDACION PREMIO DE LA CALIDAD DEL EDO. BOLIVAR - GERENTE GENERAL 2006 - Actual
COORDINADOR DEL COMITE DE EVALUADORES, EDICIONES 2003 — 2005

INATECCA INNOVACION Y APLICACION TECNOLOGICA, C.A. Pto. Ordaz - GERENTE GENERAL

*  Administracion, supervisién, evaluacion y control de operaciones, consultorias empresariales.
Sistemas tecnolégicos para el control de operaciones. 2006 — 2008

VENPRECAR - SIVENSA, Pto. Ordaz. INGENIERO ESPECIALISTA DE PROCESO
*  Monitoreo y analisis de las variables del proceso de reduccioén directa de hierro.

* Desarrollo e implantacién del Sistema de Calculo, Control y Evaluacién de los Costos de la Calidad.
Mantenimiento de la certificacion 1SO 9000. Auditor Lider.

VENPRECAR - SIVENSA, Pto. Ordaz, Venezuela. COORD. SISTEMA DE LA CALIDAD

*  Administracion del sistema de la calidad ISO 9000. Auditor Lider Internacional Briquette Holding a
VENPRECAR, CASIMA, FIOR, PIGVENSA Y ORINOCO IRON.

NILCAMAR, Cuman4, Venezuela. GERENTE PROPIETARIO

*  Administracién, supervisién, evaluacion y control de las operaciones de mantenimiento en 9
astilleros en el Estado Sucre.

RMACION ACADEMICA

icacién Universitaria
nbre de la institucion
llo obtenido

Universidad Bicentenaria de Aragua.

Lic. en Administracion de Empresas, Cunmiaude.
Especializacion en Administracion de Empresas
icacion Universitaria
nbre de la institucién

llo obtenido

Universidad Experimental “Antonio José de Sucre” — UNEXPO.
Magister Scientiarum en Ingenieria Industrial.
Mencién: Calidad y Productividad, Cunmiaude.

Tesis con Mencién Honorifica y publicacion

icacion Universitaria

nbre de la instituciéon
llo obtenido

icacion Universitaria
nbre de la institucion

Universidad de Oriente — UDO
Componente (Especializacion) Docente

Universidad Politécnica de Madrid - UPM
Diplomado en Estudios Avanzados (DEA aprobado)
Doctorando en Gestiéon Tecnolégica (Pendiente presentar Tesis)

iumen de Materia Ambiental 120 hrs
renamiento Formacién Gerencial y Supervisor 380 hrs
Informatica 340 hrs
Técnico Metaltrgico 168 hrs
Seguridad e Higiene 174 hrs
Administracién de Sistemas y Costos de la Calidad (1ISO9000). 490 hrs
PNL y crecimiento personal 112 hrs
Desarrollo local Endégeno 24 hrs
Formacién de Investigador 194 hrs
Componente Docente 180 hrs




tos importantes Ao
onocimiento de Midrex Corporation. (USA) 1990
sonocimiento de Voest Alpine. (Austria) 1991
'mbro del Club Balanced Scorecard — (Argentina). 2000 - actual
'mbro de la Comunidad Virtual Calidad y Productividad.- (Espania) 2000 - actual
sidente de Jurado en Tesis de Grado de Postgrado. (VENEZUELA) 2002 - actual
iTRUCTOR INCE - INSTITUTO NACIONAL DE COOPERACION EDUCATIVA  (VENEZUELA) 2002
'mbro de la Asociaciéon Americana de la Calidad — ASQ. (USA) 2003
ining in Corporate Management (Japon) 2004
mber of The Association For Overseas Technical Scholarship  (Japon) 2004
'mbro de la Asociacién Latinoamericana de QFD (Latinoamérica) 2007
PARTICIPACION EN EVENTOS
2 Instituciéon SEMINARIO — CONFERENCIA - TALLER ROL
Fundacion Ib i
3 | e la ot | EVALUADOR IBEROAMERICANO en la edici6n 20008 Evaluador
FUNDIBEQ
Instituto Lati ica
y | netiuto Lathioamenican® | FORO MUNDIAL DE LA CALIDAD Alninnia
Fundacién Ibel i
r 3: la C;cl_:g::jencana Curso “Modelos de Excelencia”, dictado al Jurado del Premio a la Calidad de | Asistente
FUNDIBEQ Republica Dominicana
" | Fundacién Iberoamericana | CONVENCION DOMINICO IBEROAMERICANA - [IX CONVENCION DE Invitado
de la Calidad EXCELENCIA EN LA GESTION — Republica Dominicana Internacional
F Seguros Caroni Taller — Reuniones efectivas Facilitador
B Seguros Caroni Taller ldentificacion y Solucién de Problemas Facilitador
r Seguros Caroni Taller Integracion y trabajo en Equipo Facilitador
) PDVSA Taller — Gestion de Proyectos Sociales Facilitador
v SOVAC - iaci P —_—
VQnAezmana para .,gA:\?::,acem;e la | Necesidades de los clientes de las organizaciones responsables de los Modelos Bty
Ciencia - XXII Jomadas Cientificas | de Excelencia
, tecnolégicas y educativas
. PDVSA - Jornadas de s g . ) .
Calidad - Anzoategui Modelo de evaluacion organizacional — Premio a la Calidad del Estado Bolivar Ponente
' F”"da“g:ﬁz:’m“’ 3l | Modelo de evaluacion organizacional ~ Premio a la Calidad del Estado Bolivar Ponente
. UNEG - Fundacion i - ; -
i Presio 4 & Calidad Modelo de evaluacion organizacional — Premio a la Calidad del Estado Bolivar Ponente
i Universidad Fco. De Modelo de evaluacién organizacional — Premio a la Calidad del Estado Bolivar Ponente
Miranda - FALCON
[ Univermdaht’il :ﬁ%fs Andes - | \odelo de evaluacin organizacional — Premio a la Calidad del Estado Bolivar Ponente
; EDELCA - Fundacion 2 - : ! :
i Premio a la Calidad Modelo de evaluacion organizacional — Premio a la Calidad del Estado Bolivar Ponente
; Comiié Regional de Discusion de Normas sobre Sistemas de Gestion de la Integrante
Calidad
i Comision Organizadora de la “Catedra Integral de Cultura Emprendedora” Integrante
Instituto Tecnologico del | ... > " -
Edo. Bolivar Sistema de Gestion de la Calida en el sector Educativo Ponente
Universidad de Oriente “La Gestion Etica como estrategia para sustentar ventajas competitivas” Ponente
FUNDACITE GUAYANA | “La Gestién Etica y Responsabilidad Social” Ponente
Colegio de Ingenieros Desarrollo Empresarial a pequefios y medianos emprendedores Facilitador
FUNDACITE GUAYANA | “Estrategias Gerenciales Japonesas” Ponente




¢ | Universidad de Guayana | “Estrategias Gerenciales Japonesas” Ponente
4 CEPROGUAYANA Sesiones de Estudios de la Norma ISO 9002:2000 Facilitador
) : “La Gestion Etica como estrategia para sustentar ventajas competitivas - Retos
§ | Unhersiiad da Guayona del Ingeniero Industrial en el siglo XXI". PO
3 | Instituto Tecnolégico del | “I Jornadas Técnicas de Sistemas Industriales” - Tema: “Las Auditorias N
Estado Bolivar de Calidad como Herramientas del Mejoramiento Continuo”
3 | Universidad de Guayana | “Gerencia del Conocimiento y la Gestién de la Calidad”. Ponente
3 Universidad de Oriente “l Seminario sobre Calidad” Ponente
2 Centro de Productividad | “Introduccién a la norma ISO 9000” Tema: “Planificacion estratégica y los ocho Ponente
Guayana principios de la norma I1SO 9000.

2 UNEXPO “Técnicas de Administracion de Empresas”. Tema: “La cultura y la Calidad” Ponente
2 Centro gu:;:ﬁ:ctividad Foro: Norma Covenin 1SO 90001-2000. Tema: “Gestion por Procesos”. Ponente
Referencia de algunos entrenamientos recibidos

10 Institucion Denominacién del Curso, Seminario o Taller

Banco Interamericano de Desarrollo —
Organizacion de Estados Americanos

Etica, Capital Social y Desarrolio

Universidad Nacional de Guayana

Seminarios Tacticas de investigacion

Universidad Nacional de Guayana

Metodologias para la preparacion de comunicaciones técnicas destinadas a
publicacion

FUNDACITE GUAYANA

SPSS - Basico

Fundacite Guayana Disefio de Paginas Web — Drean Weaver

= Program on Corporate Management — Nagoya -Tokyo
AOTS - JAPON Curso Especializacion Gerencial
PDVSA -INTEVEP Taller — Formacioén de Consultores 1ISO 9001-2000

Universidad del Zulia

Relacion e interacciones entre la Universidad y el Sector Productivo.
1% Seminario del Doctorado en Ciencias Humanas

Universidad de Oriente

Componente Docente — Especializacién Docente

JUCV — CENDES - Universidad de Madrid

Taller sobre Desarrollo Local Endégeno

Universidad de Guayana

Cambio y Liderazgo para una Gestion Exitosa
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Universidad de la Habana
Universidad de Guayana Epistemologia
[Instituto Venezolano de PNL PRACTITIONER EN PNL (8 meses de entrenamiento)
NCE PROGRAMA DE ADIESTRAMIENTO INCE — CEPROGUAYANA - FORMACION DE
INSTRUCTORES
IASOCALIDAD 1%E Congreso Internacional de ASOCALIDAD
ICONINDUSTRIA Homologacion para Consultores — Diagnéstico de las PIMES
Universidad de Carabobo 10™ nivel de Inglés + 1% nivel de inglés Avanzado
M.A. Import Visual Basic 6.0
UNEXPO Hoshin Kanri — Administracién de la Politica de la Calidad
UNEXPO Maestria en Ingenieria Industrial, mencién Calidad, Productividad y Mercadeo.
Instrumac C.A. Organizacion y Evaluacion de laboratorios de Ensayo y Calibracién.
UNEXPO Suficiencia Instrumental en Inglés
Fundametal Outlook 2000.
Fundametal Revision de la Norma ISO 9000 y su tendencia al afio 2000.
Fundametal Hidraulica aplicada a VENPRECAR.
CAOTAD Taller “Drogas y Alcohol en Ambientes de Trabajo.
Eurocentro Promoci6n del Sistema de Preferencias Generalizadas Andinas.
Fundametal Fundamentos Basicos de la Metrologia.
7 | ‘Fendaioria 2° Seminario Regional “Sistema de Control, Aseguramiento de la Calidad y Gestion
Ambiental, Marca Norven, 1SO 9000 e ISO 14000.
7 | Fondonorma Il Foro Andino ISO 9000.
7 | Fundametal Programacion de Formacion Auditores Ambientales Internos.
7 | Fundametal Formacion de Auditores Ambientales Internos.
7

Physién Tecnologia Nuclear

Taller de Emergencias Radiologicas.




O y M Consultores

Taller “ Desarrollo de Sistemas de Calidad”.

Fondornorma Organizacion y Evaluacion de Laboratorios.
Fondonorma Control Estadisticos de Procesos.
Tecnologia 2010, Formacion de Auditores de la Calidad.

Universidad de Motorola - undametal

Utilizando los Seis Pasos Para Seis Sigma.

Fundametal

Primer Simposio de Calidad y Competitividad.

7

6

6

6

6

5

5 | CEPROGUAYANA Primer Seminario Regional de la Serie COVENIN / ISO 9000.
5 | Fundametal Segundo Taller Practico “ Auditoria de los Sistemas de la Calidad”.
5 | Fundametal Ami- PRO for Windows

5 | Fundametal Lotus 1,2,3 for Windows, version 5

5 | Fundametal Freelance for Windows, version 2.

5 | Universidad de Carabobo Auditoria de Sistemas de Calidad — Serie I1SO 10011:92.

5 | Universidad de Carabobo Elaboracion de Manuales de Calidad Serie ISO 10013.

4 | CEYDEG Deteccion Analitica de Fallas.

4 | Fundametal Elaboracion de Manuales.

4 | Fundametal Taller Practico COVENIN I1SO S000.

4 | Fundametal Auditorias de los Sistemas de la Calidad.

4 | CEYDEG Trabajo en Equipo.

4 | CEYDEG Interaccion Humana Positiva.

4 | CEYDEG Eficacia Supervisoria.

4 | Fundametal Ley Organica de Prevencion, Cond. y Medio Ambiente de Trabajo.
2 | ZETA Consultores Proceso de Reduccioén Directa.

2 | CEYDEC Eficacia Supervisoria

0 | Fundametal Ley Org. de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo.
0 | Fundametal Seguridad Industrial.

0 | Fundametal Reduccion Directa.

0 | Fundametal Metodologia para Analisis de Fallas.

0 | Fundametal Primeros Auxilios.

0 | Fundametal Administracién de Seguridad Industrial.

0 | Fundametal Prevenci6n y Extincién de Incendios.

0 | Fundametal Instrumentacion y Control de Procesos.

8 | INCE Higiene y seguridad Ocupacional |

5 | INCE Relaciones Humanas.




