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RESUMEN

La presente investigacién analiza como LA EMPRESA RED DE ENERGIA DEL
PERU S. A mediante la optimizacién de la produccién de aisladores poliméricos
de anclaje y suspension previene como las descargas atmosféricas son la
principal causa de falla en las lineas de transmisién, por lo que es necesaria
una efectiva coordinacién del aislamiento en su disefo, precisando el objetivo,
alcances, antecedentes y ubicacion. Por otro lado el andlisis del aislamiento de
disefio de la linea , su descripcion e importancia de la linea en estudio, asi
como la verificacion del aislamiento de disefio y de la red de puesta a tierra,
estudiando también los diferentes métodos para mejorar la actuacién de la

linea de transmisién.

Seguidamente los factores que intervienen en las salidas forzadas de la linea,
los registros de aperturas, como los factores que intervienen como niveles
ceraunicos (cantidad de rayos que inciden en la zona), densidad de rayos,

efectos debido a la altura y la contaminacién en el aislamiento de la linea.

A su vez la especificacion técnica y seleccion de los pararrayos es decir un
estudio de los diferentes sobre voltajes en la linea debido a descargas
atmosféricas teniendo presente que el dispositivo que hace las descargas a
tierra es el pararrayo, su principio de funcionamiento, clases, criterios de
seleccidn y las especificaciones técnicas , teniendo las consideraciones para la

instalacion de pararrayos, se analizan los diferentes métodos para la



instalacién de los pararrayos en la estructura, andlisis econdémico de la

instalacion de pararrayos asi como el analisis econdmico beneficio/costo.

Es por ello que mediante el Kaizen se busca la mejora continua con la
optimizacién de la produccién de aisladores poliméricos de anclaje vy
suspension reflejada en: tecnologia probada, permite el modelamiento virtual
LT, verificaciones y predicciones problemas de DMS, mejoramiento de planes
de manejo adecuados a las reales condiciones de comportamiento arbéreo,
mayor certeza de las acciones a implementar (rango de data mayor),
consiguiente economia, mas rapido de ejecutar, presenta multiples
aplicaciones.

Por todo lo descrito anteriormente, creemos que la EMPRESA RED DE
ENERGIA DEL PERU S. A mediante la produccién de aisladores poliméricos

de anclaje y suspensidn permitira la conservacion del medio ambiente.

Palabra Clave: Produccion de aisladores poliméricos de anclaje y suspension



ABSTRACT

The present investigation analyzes how THE COMPANY NETWORK OF
ENERGY OF PERU S. To by means of the optimization of the production of
polymeric insulators of anchoring and suspension prevents as the atmospheric
discharges are the main cause of fault in the lines of transmission, reason why it
is necessary an effective coordination of the insulation in its design, specifying
the objective, scope, background and location. On the other hand, the analysis
of the design isolation of the line, its description and importance of the line
under study, as well as the verification of the design isolation and the grounding
network, also studying the different methods to improve the performance of the

transmission line.

Then the factors that intervene in the forced outputs of the line, the
records of openings, as the factors that intervene as ceraunic levels (amount of
rays that affect the area), density of rays, effects due to height and pollution in

the isolation of the line.

In turn, the technical specification and selection of lightning rods is a
study of the different voltages on the line due to atmospheric discharges,
bearing in mind that the device that makes the discharges to ground is the
lightning conductor, its operating principle, classes, criteria of selection and
technical specifications, taking the considerations for the installation of lightning

rods, the different methods for the installation of lightning rods in the structure,
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economic analysis of the installation of lightning rods as well as the economic

benefit / cost analysis are analyzed.

That is why Kaizen seeks continuous improvement with the optimization
of the production of polymeric anchorage insulators and suspension reflected in:
proven technology, allows LT virtual modeling, verifications and predictions of
DMS problems, improvement of appropriate management plans to the real
conditions of arboreal behavior, greater certainty of the actions to implement
(higher data range), consequent economy, faster to execute, presents multiple

applications.

For all the above described, we believe that the COMPANY ENERGY
NETWORK OF PERU S.A through the production of polymeric insulators of

anchoring and suspension will allow the conservation of the environment.

Keyword: Production of polymeric anchorage and suspension insulators
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INTRODUCCION

La investigacién titulada: “IMPLEMENTACION DEL KAIZEN Y SU
INCIDENCIA EN LA CONSERVACION DEL MEDIO AMBIENTE MEDIANTE
LA OPTIMIZACION DE LA PRODUCCION DE AISLADORES POLIMERICOS
DE ANCLAJE Y SUSPENSION EN LINEAS DE TRANSMISION DE 220 KV
EN LA EMPRESA RED DE ENERGIA DEL PERU S. A”, se ha desarrollado en
el marco del Reglamento de Grados de la Escuela Universitaria de Postgrado
de la Universidad Nacional Federico Villarreal y el proceso cientifico
generalmente aceptado y cuyo objeto es optar el Grado Académico de Maestro
en Marketing y Comercio Internacional, asi como contribuir a la solucién de la

problematica de nuestro pais.

El Capitulo I, se refiere al planteamiento del problema y dentro del
mismo se considera los antecedentes, planteamiento del problema, objetivos,
justificacion, alcances y limitaciones y la definicion precisa de las variables. El
problema se ha identificado en el desarrollo empresarial, lo que se traduce
como deficiente economia, falta de eficiencia y efectividad, sin niveles de

competitividad y deficiente proceso de mejora continua empresarial.

El Capitulo Il, contiene el marco teérico de la investigacion.

Especificamente se refiere a las teorias generales y especificas sobre el tema.

El Capitulo lll, esta referido al método y dentro del mismo se trata el

tipo de investigacion, disefio de investigacion, estrategia de la prueba de

12



hipo6tesis, variables de la investigacién, poblacién, muestra, técnicas e

instrumentos de recoleccion de datos; procesamiento; y, analisis de datos.

El Capitulo IV, esta referido a la presentacion de resultados y dentro de
ello se presenta la contrastacion de hipoétesis y el analisis e interpretacién de
dichos resultados. Este capitulo le da el caracter cientifico propiamente dicho
porque esta presente el trabajo de campo llevado a cabo con por el

investigador.

El Capitulo V, presenta la discusion y especificamente se realiza la
discusion de los resultados que consiste en la comparacién de los resultados
obtenidos con los resultados de otros investigadores de trabajos similares;
también se presenta las conclusiones, recomendaciones y las referencias

bibliograficas.

Finalmente se presenta los anexos correspondientes y dentro del mismo

se considera la matriz de consistencia y la encuesta realizada.

13



1.1.

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Antecedentes

Red de Energia del Perd S. A. tiene cuatro Departamentos de
Transmisién, siendo el Departamento de Transmision Norte el area que
tiene a su cargo quince lineas de transmision de la zona norte del Perd,
con una longitud total de 1,759.52 km., las cuales atraviesan zonas de
muy alta contaminacién, con 4,715 estructuras y 16,578 cadenas de
aisladores, sin considerar las lineas de clientes que opera y mantiene

este Departamento.

Al finalizar el afo 2009 se tenian 6,022 cadenas de aisladores
poliméricos (36.20 %) y 1,002 cadenas de vidrio con goma silicona (6.04
%); mientras que al finalizar el 2010 se tuvieron 5,860 cadenas de
aisladores poliméricos (35.35%) y 1,164 aisladores de vidrio con goma

silicona (7.02%).

14



1.2.

En funcion al Kaizen o mejora continua lo que se busca con esta
herramienta de gestion optimizar la produccién y estandarizar los
procesos, procedimientos, actividades y tareas respetando la

conservacion del medio ambiente

Planteamiento del Problema

Con relacion a la tematica estudiada, se ha procedido a investigar las
publicaciones existentes, consultando fuentes de informacién primaria,
secundaria. Al respecto, no se ha encontrado ninguna tesis que aborde
bajo el mismo enfoque la relacion de las dos variables involucradas, en

consecuencia, se da testimonio de la autenticidad de este trabajo.

1.2.1. Formulacidén del Problema de Investigacion

1.2.1.1. Problema General.
« ,De qué forma, la implementacion del Kaizen influye en la
produccién de aisladores poliméricos de anclaje y suspension en

lineas de transmision de 220 KV en el cuidado ambiental?

1.2.1.2. Problemas Especificos.

 ¢;De qué manera se reducira la contaminacién y se mejorara la
calidad de vida de los pobladores con la produccién de aisladores
poliméricos de anclaje y suspensiéon en lineas de transmision de 220

KV?
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¢De qué forma, un cambio de aisladores en estructuras de
suspensioén influye en los sistemas eléctricos?

¢,De qué forma influira la difusion de medidas adecuadas en el
bienestar del personal ejecutor con respecto al cuidado del medio

ambiente?

1.3. Objetivos de la Investigacion

Los principales objetivos del presente trabajo y que se espera alcanzar

al término del mismo, son los siguientes:

1.3.1. Objetivo General.

Implementar politicas energéticas y ambientalistas que contribuyan
en la produccién de aisladores poliméricos de anclaje y suspension

en lineas de transmisién de 220 KV para las redes eléctricas.

1.3.2. Objetivos Especificos

Determinar de qué manera se reducira la contaminacién y se
mejorara la calidad de vida de los pobladores con la produccién de
aisladores poliméricos de anclaje y suspension en lineas de
transmision de 220 KV.

Establecer de qué forma, un cambio de aisladores en estructuras de
suspension influye en los sistemas eléctricos.

Determinar de qué forma influira la difusion de medidas adecuadas
en el bienestar del personal ejecutor con respecto al cuidado del

medio ambiente..
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1.4. Justificacion

1.4.1. Justificacion Teodrica

El crecimiento en el mercado energético va en aumento, los sectores
industriales del pais deben de mantener un sistema en donde el cambio
sea parte de las estrategias operativas y de marketing, para que el buen
uso de las oportunidades del entorno tenga el maximo efecto, no solo en
el sector eléctrico, sino también en los sectores de manufactura
complementarios. Las grandes inversiones que se haran en los proximos
anos para la expansion de redes eléctricas en el pais conllevaran a un
crecimiento en la demanda de productos de alta tecnologia en materia

de polimeros.

1.4.2. Justificacion Metodoldgica

La empresa Red de Energia del Peru , necesita realizar una labor
eficiente, eficaz y econdmica; por cuanto los servicios que facilitan son
trascendentales para la conservacién del medio ambiente y cuidado de
la vida humana; por tanto es de suma importancia tomarse todas las
medidas que sean necesarias para cumplir con creces sus objetivos,

misién y vision institucional.

17



1.4.3. Justificacion practica
La justificaciéon practica del problema expone las razones acerca
de la utilidad y aplicabilidad de los resultados del estudio y de la
importancia objetiva de analizar los hechos que los constituyen y
de la posibilidad de llegar a conclusiones légicas de su solucién
y cuando su desarrollo ayuda a resolver un problema o proponer

estrategias que cuando se aplican contribuyen a resolverlo.

1.5. Alcances y limitaciones

Observamos como una limitacion falta de financiamiento para el

desarrollo de investigaciones

1.5.1. Delimitacién espacial
La problematica tratada en la presente investigacion tiene trascendencia

a nivel nacional.

1.5.2. Delimitacién temporal

La informacion a tomarse en cuenta es el periodo del afio 2015 - 2017.

1.5.3. Delimitacion social

Aqui se tomara en cuenta solo directivos, funcionarios y trabajadores de

la empresa Red de Energia del Per.

18
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1.6. Definicion de variables

1.6.1. Variable Independiente

X1 = Kaizen en la produccién de aisladores poliméricos.

Variables Definicion conceptual Dimensiones Indicadores

- Tipos de costes

- Nivel de costes
Para Baguley (2009), Costes

la metodologia Kaizen

- Costeo basado en

actividades
esta referida a un - -
_ - Nivel de produccion
continuo y gradual )
. ) - Nivel de
mecanismo de mejoras L
» automatizacion
a través de pequenas Produccion )
. - Nivel de desechos
mejoras en las ) )
- Nivel de calidad
actividades y procesos ) ) )
. ) - Nivel de inventario
productivos, mas que .
- Tipos de procesos
en una gran
o - Estandarizacion de
modificacion de los
) ) procesos
procesos industriales a | Procesos
i ) ) - Procesos con valor
través de innovaciones
. anadido
tecnologicas y/o
- Mapeo de procesos

Independiente
Kaizen en la produccion de aisladores poliméricos

grandes inversiones
L - Nivel de capacitacion
Capacitacién -
- Responsabilidades

20



Variables

Independiente:

1.6.2. Variable Dependiente

Conservacion del medio ambiente

Indicadores e indices

Definicion conceptual

La conservacion del
medio ambiente,
conservacion
ambiental o proteccion
ambiental, se refiere a
las distintas maneras
que existen para
regular, minimizar o
impedir el dafo que las
actividades de indole
industrial, agricola,
urbana, comercial o de
otro tipo ocasionan a
los ecosistemas
naturales, y
principalmente a la

floray la fauna.

Y, = Conservacion del medio ambiente

Dimensiones

Contaminacion ambiental

Indicadores

- Nivel de
contaminacién

- Estrategias para
mitigar la
contaminacién

- Politicas
empresariales

- Normatividad

21



2.1,

CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

Teorias generales relacionadas con el tema

2.1.1. Historia de la Calidad

A lo largo de la historia se observa que desde su inicio el hombre ha
tenido la necesidad de satisfacer sus requerimientos mas elementales
para poder subsistir, por lo que él mismo elaboraba sus productos, sin
otro concepto de calidad mas que la de aquel producto elaborado
cumpliera con sus necesidades basicas. Asi vemos que desde los
tiempos de los jefes tribales, reyes y faraones han existido los

argumentos y parametros sobre Calidad.

El codigo de Hamurabi (2150 a.c.) declaraba: “Si un albanil construye
una casa para un hombre, y su trabajo no es fuerte y la casa se
derrumba matando a su dueno, el albanil ser4 condenado a muerte”. Los
inspectores fenicios, cortaba la mano a quien hacia un producto

defectuoso. Alrededor del afio 1450 a.c. los inspectores egipcios

22



comprobaban las medidas de los bloques de piedra con un pedazo de

cordel. Los Mayas también usaron este método.

Desde finales del siglo XIX, con la llegada de la revolucién industrial,
los pequenos talleres se convirtieron en pequenas fabricas de
produccién masiva, se buscaban métodos de produccién en serie y se
organiza el trabajo en formas mas completas, con el consecuente
aumento de trabajadores a los que se asigna una labor. Es cuando
comienzan a aparecer personas con funcién exclusiva de inspeccionar la
calidad de los productos, llamandolos inspectores de calidad, iniciando

la calidad por inspeccién.

En el siglo XX el control de calidad da un giro enorme gracias a los
aportes de los grandes exponentes de la calidad asi encontramos que:
En 1924, el matematico Walter Shewhart introdujo el control de calidad
estadistico, lo cual proporciono un método para controlar

econémicamente la calidad en medios de produccién masiva.

En el afo de 1933, el Doctor W. Shewhart del Laboratorio de Telefonia
Bell, aplico el concepto de control estadistico de proceso, por primera
vez, con propésitos industriales; su objetivo era mejorar en términos de
costo-beneficio las lineas de produccion, el resultado fue el uso de la
estadistica de manera eficiente para elevar la productividad y disminuir
los errores, estableciendo un analisis especifico del origen de las

mermas, con la intencion de elevar la productividad y la calidad.

23



En 1939, cuando estalla la Segunda Guerra Mundial, el control
estadistico del proceso se convirtid paulatinamente en un arma secreta
de la industria, fue asi como los estudios industriales sobre elevar la
calidad bajo el método moderno consistente en el control estadistico del
proceso, llevé a los norteamericanos a crear el primer sistema de

aseguramiento de la calidad vigente en el mundo.

En 1946, se fund6 la Sociedad Estadounidense de Control de Calidad
(American Society of Quality Control, ASQC), la que a través de
publicaciones, conferencias y cursos de capacitacion, promovié el uso
de técnicas estadisticas para el control de la calidad en todo tipo de

productos ya fueran bienes o servicios.

George Edwars Deming Presidente de la ASQC, defini6é el control de
calidad como cualquier procedimiento estadistico, que ayude a que las
caracteristicas de un producto sean menos variables. Edwards concibe
también el término aseguramiento de la calidad, poniendo a la calidad
como responsabilidad directa de la administracion. La calidad no es
accidental sino que es resultado de la actividad de todas las partes que
conforman la empresa. En ese mismo afo se fundo la JUSE (Union of
japanese scientifics and engineers). Una de las primeras actividades de
la JUSE fue formar el grupo de investigacién del control de la calidad
cuyos miembros principales fueron Shigero Mizuno, Kaoru Ishikawa y
Tentsuichi Asaka, quienes desarrollaron y dirigieron el control de la

calidad japonesa, incluyendo el nacimiento de los Circulos de Calidad.
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Después de acabar la Segunda Guerra Mundial Japén estaba frente a la
reconstruccién del pais, y las fuerzas de ocupacién estadounidense
decidieron apoyarlos en la reconstruccién de su economia con el fin de
evitar que recuperara su capacidad bélica.

En 1950, W. Edwards Deming, un hombre dedicado a la estadistica,
dicto una serie de excelentes conferencias sobre el control de calidad,
ante los principales hombres del Japon, quienes estaban interesados en
la reconstruccion de su pais al término de la Segunda Guerra Mundial, e
intentaron entrar en los mercados extranjeros y cambiando la reputacién
del Japén de producir articulos de calidad inferior. Deming los convencio
de que la calidad japonesa podria convertirse en la mejor del mundo al
instituirse los métodos que él proponia.

En 1954, ElI Dr. Joseph M. Juran visit6 por primera vez Japén y
contribuyo a destacar el importante compromiso del area gerencial por el
logro de la calidad que después se adoptaron en todo el mundo.

En los afios 1960 y 1970, Armand V. Feigenbaum fijo los principios
basicos del control de calidad total (Total Quality Control, TQC), el
control de la calidad existe en todas las areas de los negocios, desde el
disefo hasta las ventas. Hasta ese momento todos los esfuerzos en la
calidad habian estado dirigidos a corregir actividades, no a prevenirlas;
ademas Feigenbaum creo el concepto de gestion de calidad o de
gestionar la calidad. Los primeros fracasos en el terreno espacial han
mostrado, en efecto que los fallos provienen casi exclusivamente de
errores humanos, asi pues hay que concentrar los esfuerzos en el

hombre.
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En 1966, Crosby nuevamente nombrado vicepresidente de Calidad de
la Empresa ITT desarrolla la experiencia conseguida por Martin Marrieta
de responsabilizar al obrero acerca de la calidad de las operaciones que
se le confian, este método entrafna la supresion de numerosos controles
e insita a suscitar en el operario la toma de conciencia de "hacerlo bien a
la primera y siempre"; la ITT adopta este lema y estos conceptos de
Filosofia de la Calidad con resultados innegables en particular en todas

las actividades relacionadas con el servicio.

Al final de los afos 70's y principios de los 80's fue marcado por un
empeno en la calidad en todos los negocios y organizaciones de
servicios incluyendo las finanzas, ventas, personal, mantenimientos,
administracion, fabricacién y servicios. La reduccion en la productividad,
los altos costos, huelgas y alto desempleo hicieron que la administracién
se volviera hacia el mejoramiento en la calidad como medio de

supervivencia organizacional.

En la actualidad muchas organizaciones se desempefian en lograr el
mejoramiento de la calidad, incluyendo JUSE, ASQC, EOQC (Europear
Organization for Quality Control) e IAQ (International Academy for
Quality). Asimismo, varios centros de estudio han establecido sus
propias investigaciones para estudiar este concepto como las
universidades de Miami, Wisconsin, Tennessee, el Centro MIT para el

estudio de Ingenieria Avanzada y la universidad de Fordham.
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2.1.2. Concepto de Calidad

Histéricamente el concepto de calidad ha sufrido numerosos cambios, tal
es asi que en la actualidad la palabra calidad tiene mudltiples
significados:

Segun el diccionario de la Real Academia Espanola (RAE), calidad se
define como la "Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una
cosas que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las

restantes de su especie. (R.A.E., 2007)

La organizacién internacional de estandares I1SO 9001:2000
correspondiente al sistema de Gestion de Calidad, define la palabra
calidad como el "Grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumple con los requisitos" (QAS, 2001: 9)

Del mismo modo los grandes "Gurus" de la calidad tienen su propio
concepto:

Para Philip Crosby, calidad es "cumplimiento de los requisitos”,
expresado en forma sencilla, dicho principio es lo que llena las
espectativas de los clientes [usuarios] (Dan Ciampa, 1993: 51).

Para Edward Deming calidad es "Produccion eficiente con la calidad
que el mercado demanda. (www. Portalhuascaran.com).

Para Kaoru Ishikawa, calidad es "Orientacion hacia el consumidor; no
hacia el productor. Pensar desde el punto de vista de los demas" es
decir calidad significa satisfacer las necesidades del cliente [usuario].
(Ishikawa, K., 1993: 98).
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Taguchi define la calidad como "La pérdida que dicho producto imparte a
la sociedad desde el momento que se despacha" es decir la menor
perdida posible que reporta la sociedad por los productos y servicios que
adquiere, a partir del momento en que el producto sale de la empresa

rumbo al mercado" (www.tecnologiaycalidad.galeon.com).

J. Juran la define como "Adecuacion al uso" es decir el producto tiene
que adaptarse a la necesidad del cliente, considerando también el
diseno del producto. Juran menciona que no es facil alcanzar un acuerdo

sobre el concepto de calidad (J. Juran: 1990, 14).

“Si aplicamos la palabra calidad al entorno universitario muchos
analistas de la calidad en las universidades como Apodalca y Lobato
(1997) definen como "un concepto relativo y multidimensional en relacidon
a los objetivos y actores del sistema universitario. Su analisis debe
hacerse en el contexto de los procesos sociales y politicos en que

interaccionan objetivos y actores" (Apodalca y C. Lobato, 1997: 24).

2.1.3. Concepto de Calidad Total

En opiniéon de Dan Ciampa (1993: 7) La calidad total puede definirse en
por lo menos tres maneras distintas. Una es describir el principio
unificador que constituye la base de toda la estrategia, la planificacion y
la actividad en una empresa que adopte su filosofia. Expresado en forma

sencilla, dicho principio es la dedicacién al cliente ... Una segunda
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manera de definir la calidad total es describir los resultados por los que
pugna una empresa dedicada a la calidad total, esto es, los principales
resultados de las diversas actividades que su personal busca crear o
mejorara ... Una tercera forma de definir la calidad total es analizar las
diversas herramientas, técnicas y demas elementos que conducen a los
resultados; en otras palabras, describir los componentes de un programa

de Calidad Total.

Las herramientas tradicionales tomadas del control de calidad, el
aseguramiento de la calidad y de la ingenieria para la confiabilidad
apuntan hacia la raiz de los problemas, muestran con claridad cuales
son estos y pueden ser Utiles en hacer previsible el proceso para ofrecer
bienes y servicio.

La herramienta y técnica del sistema Justo-a-tiempo pueden reducir
drasticamente los costos y tiempos. Incluyendo formas de acelerar el
flujo de produccién, sefalar y eliminar actividades que no brinden un
valor afadido al cliente, agrupar las tareas bajo concepto de
manufactura celular o centros de transformacién y alterar el método de
planificacion y programacion del trabajo.

Por dltimo, es necesario aplicar conceptos modernos del liderazgo. El
lider moderno dirige creando una vision de lo que puede ser la
organizacion y generando el establecimiento de un clima que estimule a
cada uno de los empleados a adoptar dicha visidon y hacerla propia, a
personalizarla de manera que adquiera significado. Un clima, también,

en que el dirigente fomenta el trabajo de equipo y la participacion, y
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establece un equilibrio entre la toma de decisiones individuales vy

aquellas en que es apropiada la participacion.

2.1.4. Exponentes de la Calidad

Dentro de los principales exponentes de la Teoria de la Calidad
mencionaremos a William Edward Deming, Joseph M. Juran, Philip B.
Crosby, Kaoru Ishikawa y Masaaki Imai; quienes contribuyeron con sus
teorias y técnicas para el mejoramiento y desarrollo de la empresa y

brindar mejores productos.

En el sistema Educativo, y en el caso especifico de la Universidad el

producto a brindar a los educandos y a la sociedad es la educacion.

2.1.4.1 William Edward Deming

Edward W. Deming, revolucion6 la gestion en las empresas de
fabricaciébn y de servicios al insistir en que la alta direccion es
responsable de la mejora continua de la calidad; conocido
internacionalmente como consultor, cuyos trabajos introdujeron en la
industria japonesa los nuevos principios de la gestiéon y revolucionaron
su calidad y productividad. Conceptualiza y desarrolla el circulo Deming
para la mejora (plan, do, check, action) que considera los elementos
basicos del proceso administrativo. Sus principales aportes a la calidad
son los Catorce Puntos para la Gestién de la Calidad y los Siete

Pecados Mortales (Walton, 1990: 11, 12, 13).
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Figura 1. Circulo Deming o Ciclo PECA

PLANEA
/ (Plan)
ACTUAR
(Action)

CUTAR
(Do)

COMPROBAR /
(Check)

Fuente: Imai, 1992, Fig.3-10, p. 98

A. Los 14 puntos para la gestion de la calidad

La propuesta de los catorce puntos de Deming, son la base para la

transformacién, la adopcién y la actuacion de la administracion, se aplican

tanto en las pequenas como en las grandes Organizaciones ya sean de
servicios o dedicadas a la fabricacién de bienes, estos se conocen como la
filosofia Deming para la calidad, y son:

1. Crear un habito de constancia para mejorar los bienes y servicios,
teniendo como objetivo en volverse mas competitivos y permanecer en
el mercado para continuar dando trabajo a la gente.

2. Adoptar una nueva filosofia.

3. Dejar de confiar en la inspeccion masiva.
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4. Poner fin a la practica de conceder negocios con base en el precio
Unicamente.

5. Mejorar constantemente y por siempre el sistema de produccién vy
servicio.

6. Instituir la capacitacién.

7. Instituir el liderazgo.

8. Eliminar el temor.

9. Derribar las barreras que hay entre las areas.

10.Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de produccién para la
fuerza laboral.

11.Eliminar las cuotas numéricas.

12.Remover las barreras que impiden el orgullo de un trabajo bien hecho.

13. Instituir un programa vigoroso de educacion y recapacitacion.

14. Tomar medidas para llevar a cabo la transformacion.

B. Adaptacion de los 14 puntos de Deming a la Educacion

1. Crear constancia con el propésito de mejorar los servicios educativos,
con el objetivo de generar estudiantes altamente competitivos, para que
se mantengan con éxito en el mercado laboral.

2. Adoptar una nueva filosofia
Hoy dia se tolera demasiado el servicio antipatico que nos brinda
algunos docentes. Necesitamos una nueva filosofia en la cual los
errores, el negativismo, la mala atencién, el mal desarrollo de las

sesiones de ensefianza-aprendizaje, etc. sean inaceptables. Por tanto
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las instituciones educativas deben despertar el reto hacia la Calidad de
la Educacion y tomar el liderazgo hacia el cambio. Este cambio debe
realizarse en toda la comunidad educativa, ya que por naturaleza
buscamos la armonia, la asociacion, la colaboracién con los demas y de

esta manera procurar la satisfaccion en la educacion.

3. Dejar de confiar en las evaluaciones
Debemos saber que la calidad no proviene de las evaluaciones a los
docentes y estudiantes sino de la mejora del proceso y de fomentar la
cultura de la calidad, también debemos saber y hacer que las

evaluaciones se conviertan en INNECESARIA, mas NO ELIMINARLA.

4. Poner fin a la practica de cambiar a los docentes y al personal de apoyo
Las instituciones educativas suelen cambiar de personal cada vez que
se produce el cambio de autoridad buscando mejorar los servicios que
se brinda. Esto frecuentemente conduce a prestar servicios de mala
calidad porque el nuevo personal generalmente no conoce muy bien el
area de trabajo. En lugar de ello, las autoridades de las instituciones
educativas, deben buscar mejorar la calidad de los servicios en la
relacion de largo plazo con un personal estable.

5. La mejora no es esfuerzo de una sola vez
Las instituciones educativas estan obligadas a mejorar la produccion en
investigacion, mejorar los servicios que se brinda entre ellos el proceso
de ensefianza-aprendizaje, etc. Esto no debe ser solo dentro de un

periodo, sino mejorar constantemente y por siempre.
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6. Instituir métodos modernos de capacitacion y actualizacion para los
profesores y estudiantes en temas de calidad educativa, cultura de la

calidad, tecnologia educativa, etc.

7. Instituir liderazgo
La tarea de la alta direccién en las instituciones educativas debe ser el
de guiar a los docentes y estudiantes a realizar mejor sus actividades

académicas.

8. Desterrar los temores al cambio o a una nueva forma de trabajar
Para mejorar la calidad educativa es necesario que toda la comunidad
educativa se sienta segura, no tenga miedo a expresar y preguntar cuales
podrian ser las consecuencias de utilizar por ejemplo las nuevas

herramientas de la calidad total en el area educativa.

9. Mejorar la comunicacién y eliminar las barreras que existen en las
instituciones educativas para trabajar como equipo y resolver o prever los
problemas; pero debemos tener mucho cuidado ya que el problema
radica en el modelo del organigrama y ésta no difiere demasiado de los
esquemas de los mandos del ejército del Siglo XVIII, en la que el
Ingeniero Frederick W. Taylor copi6 la organizacion militar para adaptarla
a su propia organizacion y régimen interior. Y las instituciones educativas
han adoptado el modelo Tayloriano y no debemos sorprendernos hoy en
dia de mantener la costumbre y de llamar “jefe” al superior, entre

nosotros, lejanas reminiscencias militares.
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10. Eliminar lemas y exhortaciones para brindar mejores servicios

Dejar que la propia comunidad educativa formule sus propios lemas.

11. Las cuotas numéricas solamente tienen en cuenta la cantidad, mas no
la calidad. Generalmente son una garantia de ineficiencia y alto costo;
por ejemplo hay estudiantes que, por aprobar la asignatura se aprenden
de memoria los temas a cualquier costo sin hacer ningun tipo de analisis
y sin tener en cuenta el perjuicio para la sociedad; igualmente ocurre con
los profesores, por conservar el cargo, cumple sus horas de trabajo por
cumplirla.

12. Remover barreras que impidan realizar un buen trabajo

Con mucha frecuencia los docentes o los estudiantes que hacen uso de
algun servicio se encuentra con la sorpresa de que por ejemplo la
biblioteca esta cerrada, las computadoras de los laboratorios no
funcionan o algun personal de servicio no esta en su lugar de trabajo,

etc; estos hechos obstaculizan la labor del usuario.

13. Instituir programas de capacitacion. Toda la comunidad educativa
tendran que instruirse y educarse en nuevos métodos, entre ellos
trabajos en equipo, métodos de ensefanza-aprendizaje, manejo de

equipos, temas de calidad, etc.

15.Poner a todos los profesores y estudiantes de cualquier institucion
educativa a trabajar e investigar en temas de calidad educativa, para
llevar a cabo la transformacion de la educacion. La transformacién es

tarea de todos.
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2.1.4.2 Joseph M. Juran

La filosofia de Juran, asi como de los demas fil6sofos de la calidad esta
enfocado a que las instituciones consigan y mantengan el liderazgo en la
calidad, para tal efecto basa su teoria acerca de la calidad a partir de las
observaciones hechas a los japoneses, quienes idearon algunas estrategias

para crear una revolucién en la calidad (Juran, 1990: 7, 12).

Algunas de estas estrategias eran decisivas:

» Los altos directivos tomaron parte personalmente en liderar la revolucidon
en la calidad.

» Formacién para todas las funciones, en todos los niveles.

* Mejora de la calidad a un ritmo continuo y revolucionario.

» Participacién de la mano de obra a través de los circulos de Control de

Calidad.

Joseph Juran en su libro Juran y el liderazgo para la calidad (1990: 14, 15,
16, 19), define la calidad como “adecuacion al uso”. Esta definicion
proporciona una etiqueta breve y comprensible pero no proporciona
profundidad. Para el caso, Juran incluye ciertos elementos claves que
conviene definir.

1) Producto: Salida de cualquier proceso el cual consiste en bienes vy
servicios, los primeros son cosas fisicas (lapiceros, libros, proyectores
multimedia) y los servicios trabajo realizado para otra persona. Incluido el
software que es el programa de instrucciones para ordenadores o

informacién general (planes, instrucciones, proyectos).
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2) Cliente [Usuario]: Cualquier persona que recibe el producto o proceso o

es afectado por él.

3) Satisfaccién con el producto y satisfaccién del cliente: es el resultado
que se obtiene cuando las caracteristicas del producto responden a las

necesidades del cliente [usuario].

4) Deficiencia del producto: es un fallo que tiene como consecuencia la

insatisfaccion con el producto.

Dentro de sus contribuciones a la calidad, del Dr. Joseph Juran es el
desarrollo de los tres procesos universales de la gestién para la calidad,

conocido como La Trilogia de Juran:

A. La Trilogia de Juran
Esta se hace por medio del uso de los procesos de gestién de planificacion,
control y mejora.

Figura 2. Trilogia de Juran

Control

Plagificacié Mejora

Fuente: Elaboracion propia
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Ahora los nombres se cambian a: Planificacién de la calidad, Control

de la calidad y Mejora de la calidad.

TABLA. 1. LOS TRES PROCESOS UNIVERSALES DE LA GESTION PARA LA CALIDAD

PLANIFICACION

DE LA CALIDAD

CONTROL

DE LA CALIDAD

MEJORA

DE LA CALIDAD

Determinar quienes son los

clientes [usuarios].

Determinar las necesidades

de los clientes [usuarios].

Desarrollar las
caracteristicas del producto
las

que respondan a

necesidades de los clientes

[usuarios].
Desarrollar los procesos
capaces de producir

aquellas caracteristicas del

producto.

Transferir los planes a las

fuerzas operativas.

Evaluar el

comportamiento

real del
producto
Comparar el

comportamiento

real con los
objetivos del
producto.

Actuar sobre

las diferencias.

Establecer la infraestructura.

Identificar los proyectos
mejora.

Establecer equipo para
proyectos.

Proporcionar recursos a

equipos; formacion
motivacion para:

» Diagnosticar

causas

de

los

los

las

« Fomenten los remedios

» [Establezcan controles

para conservar

beneficios.

los

(Juran, 1990, Fig 2.2, p. 21) (Figura 3)
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Si uno de los objetivos de las instituciones educativas fuera mejorar la
calidad de los servicios, obviamente no sabremos cémo llevar a cabo
esa mejora, probablemente tendremos infinidad de preguntas vy
respuestas que nos empuje a dar soluciones maquilladas, y es muy
probable que luego de esta “soluciébn” aun persista un clima
desfavorable, descontento de los estudiantes hacia sus profesores,
descontento de los mismos profesores con sus compaferos de

especialidad, etc.

Sin animo de simplificar la cuestion, parece que una parte de la solucion
al problema de la falta de calidad de los servicios educativos que brinda
las instituciones educativas, es de tipo organizativo y no conocer las
herramientas y métodos de la calidad total.

El propésito de nuestra investigacion es tomar en cuenta las estrategias
necesarias de los gurus de la calidad; asi mencionamos la Trilogia de
Juran, ésta de acuerdo a su autor se aplica a toda empresa, que es
cualquier entidad organizada que produce productos, lldAmese bienes o

servicios.

Si aplicaramos la Trilogia de Juran al ambito educativo, necesariamente

se tendra que desarrollar los tres procesos universales de la gestién de

la calidad.

a) Planificacion Educativa: Esta planificacion esta centrada en definir
las actividades que se realizaran durante el préximo afio o una vez

iniciada la actividad, donde se desarrolla los productos y procesos
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b)

requeridos para satisfacer las necesidades de los usuarios, es decir

toda la comunidad educativa. El proceso implica una serie de etapas.

Control Educativo: En esta etapa los altos directivos deben alcanzar
los objetivos educativos establecidos. En la que se debe evaluar el
comportamiento educativo, compararlo con los objetivos educativos y
actuar sobre las deficiencias. El control se puede hacer evaluando a

los estudiantes y docentes.

Mejora Educativa: Se debe establecer la mejora de la calidad como
proceso continuo que seguird adelante ano tras afo, en la realidad
concreta debemos encontrar resultados positivos y avances
significativos. Para lograr esto, por ejemplo es necesario tener una
infraestructura adecuada, laboratorios equipados para cada
estudiante que haga uso de la misma, equipar cada aula con
tecnologia de ultima generacién, formar equipos de personas o
establecer los circulos de estudios o trabajo en cada area para que
diagnostiquen las causas de las deficiencias y ellos mismos busquen

el “remedio”.

2.1.4.3 Philip B. Crosby

La idea esencial del movimiento de la calidad de Crosby es la prevencion.

Sostiene que la calidad es gratis. Para Crosby el principal objetivo al

implantar un sistema de calidad total debe ser, cero defectos; y el proceso

de mejoramiento de calidad debe partir de un compromiso de la alta
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direccién, y de una filosofia en la que todos los miembros de la

organizacibn comprendan sus propositos. Ademas destaca que los

Circulos de Calidad, representan una minima parte de la tarea

encaminada a lograr la calidad.

Para Crosby (1994: 22-100), las fases del cambio para lograr la calidad

son:

e Conviccién de la alta direccién,
* compromiso de todo el personal, y

» conversion de la cultura organizacional.

Por otra parte Crosby sefala, la organizacion que desee evitar conflictos

internos, eliminar el incumplimiento de los requisitos, ahorrar una gran

cantidad de dinero y mantener a sus clientes [usuarios] satisfechos,

debera vacunarse. Esta vacuna comprende tres estrategias bien definidas

que son: Determinacion, Educacion e Implantacion.

1)

2)

Determinacion.- Surge cuando los miembros de un equipo de trabajo
deciden que no estan dispuestos a tolerar por mas tiempo una
situacién inconveniente y reconocen que Ssus propias acciones
constituyen el 0nico instrumento que permitirda cambiar las
caracteristicas de la organizacion.

Educacion.- Es el proceso por medio del cual todos los empleados
adquieren un lenguaje comun acerca de la calidad, comprenden las
posiciones individuales que desempenan en el proceso para el
mejoramiento de la calidad y llegan a poseer un conocimiento especial

para colaborar en la creacidn de anticuerpos.
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3) Implantacidn.- Es el acto de dirigir el flujo de mejoramientos por la via
correcta. Este proceso nunca termina, porque el organismo
empresarial cambia constantemente. Sin embargo, cada paso de

avance contribuye a la salud de ese organismo.

A) Metodologia para implantar la calidad

Philip Crosby tiene muy bien definidos los pasos que deben seguirse
para que en una organizacion se implante el Proceso para el

Mejoramiento de la Calidad.

Los catorce pasos del mejoramiento de la calidad
1. Compromiso de la direccion
La alta direccién debe elaborar una politica de calidad; el tema principal

de discusidon en sus reuniones debe ser la calidad.

2. Equipo para el mejoramiento de la calidad
Para formar este equipo deben juntarse participantes de cada
departamento. Debera tener alguien que tenga facil comunicacion con la

alta gerencia para establecer la estrategia general a seguir.

3. Medicion

Todo personal debe pensar en su trabajo y como medirlo, pues asi
conoceran como y hacia donde van. A través de la medicion, los
requisitos de cada actividad o trabajo se van consolidando o definiendo

especificamente.
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4. Costo de la calidad

Aqui se menciona una forma de evaluar la calidad dentro de la empresa,
costeando las actividades que se tengan que realizar por haber hecho las
cosas mal. Desde Correcciones hasta reprocesos, el pago de garantias y

reclamaciones e incluso la entrega de nuevos productos por defectuosos.

5. Crear conciencia sobre la calidad
Se debe concientizar al personal por medio de informacién, de lo que
cuesta hacer las cosas mal y los resultados que se obtienen con el

mejoramiento de la calidad.

6. Acciones correctivas

Los sistemas de accién correctiva tienen que basarse en informaciones
que revelen cuales son los problemas y en andlisis que demuestren las
causas de esos problemas. Una vez que se haya establecido la raiz del
problema, éste podra eliminarse. He alli el verdadero significado de la

accion correctiva.

7. Planear el dia de cero defectos

Elaborar un plan y/o programa de desarrollo de una convivencia social de
la empresa, en el cual participaran oradores que representen a los
clientes, los sindicatos, las comunidades, los empleados y todos aquellos

que estén interesados en la calidad.

8. Educacion al personal
Después que los directivos han comprendido y se han comprometido con

los cuatro principios absolutos (Calidad se define como cumplir con los

43



requisitos, El sistema de la calidad es la prevencién, El estandar de
realizacion es cero defectos y La medida de la calidad es el precio del
incumplimiento), se debe educar al personal para concientizarlo, para que
sea menos tolerante a los defectos y errores, lo que dara como resultado

el mejoramiento deseado.

9. El dia de cero defectos

El Dia Cero Defectos se celebra con el fin de que la direccién se presente
y haga un compromiso formal ante todos, de tal manera que sea
obligatorio el cumplimiento. Es el momento de demostrar a todos, cara a

cara, que las intenciones de los directivos son serias.

10.Fijar metas
Las reuniones periddicas entre los supervisores y los empleados, ayudan
a que el personal piense en términos de alcanzar las metas y desarrollar

las tareas especificas en equipo.

11.Eliminacion de las causas de errores.
Se solicita a las personas que sefialen los problemas existentes dentro de
sus actividades o relacién laboral, para de esta manera resolver las

causas de error.

12.Reconocimiento

Se establecen programas de recompensas para premiar a los que
cumplen sus metas o desarrollan labores extraordinarias. No es necesario
que las recompensas sean economicas; lo importante es el

reconocimiento publico.
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13.Consejos de calidad
El objetivo de los consejos de la calidad es reunir a todos los
profesionales de la calidad y permitirles que aprendan unos de otros,
con el objetivo de que exista retroalimentacion y comenten sus
experiencias en la eliminacion de problemas, para que se estimule

entre ellos y los empleados la certeza de alcanzar cero defectos.

14.Repetir todo el proceso
En el momento en que se ha alcanzado cierta madurez en el proceso,
el equipo de mejoramiento de la calidad, transfiere todas sus
responsabilidades a un equipo nuevo por completo que revitalice el

proceso e inicie innovaciones para obtener ain mayores mejoras.

2.2. Bases teoricas relacionadas con el tema

2.2.1. Kaizen como herramienta de gestion

A través de los afnos los empresarios han manejado sus negocios
trazandose sélo metas limitadas, que les han impedido ver mas alla de
sus necesidades inmediatas, es decir, planean Unicamente a corto plazo;
lo que conlleva a no alcanzar niveles 6ptimos de calidad y por lo tanto a
obtener una baja rentabilidad en sus negocios.

Segun los grupos gerenciales de las empresas japonesas, el secreto de
las companias de mayor éxito en el mundo radica en poseer estandares

de calidad altos tanto para sus productos como para sus empleados; por
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lo tanto, el control total de calidad es una filosofia que debe ser aplicada
a todos los niveles jerarquicos en una organizacion y esta implica un
proceso de Mejoramiento Continuo que no tiene final. Dicho proceso
permite visualizar un horizonte mas amplio, donde se buscara siempre la
excelencia y la innovacién que llevaran a los empresarios a aumentar su
competitividad, disminuir los costos, orientando los esfuerzos a

satisfacer las necesidades de los clientes.

Dentro de estas pautas y considerando que los mejores niveles de
calidad, los méas bajos costos y los menores tiempos de entrega estan
dejando de ser ventajas competitivas para pasar a ser necesidades
basicas a los efectos de participar en el juego de mercado, es que han
pasado a primer plano diversas técnicas o métodos administrativos que
permitieron a muchas empresas sobrevivir a diversas crisis y ser
catalogadas como de Clase Mundial.

Durante las dos décadas que precedieron a las crisis petroleras, la
economia mundial disfruto de un crecimiento econémico sin precedentes
y experimentdé una demanda insaciable de nuevas tecnologias y
productos. Fue un periodo en el cual la estrategia de la innovacién dio
sus frutos. La estrategia de la innovacion esta dirigida hacia la tecnologia
y se beneficia con el crecimiento rapido y con los elevados margenes de
utilidad. Florece en un entorno caracterizado por:

« Mercados de rapida expansion.

« Clientes orientados mas hacia la cantidad que a la calidad.

+ Recursos abundantes y de bajo costo.
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« La conviccién de que el éxito con productos innovadores podria
compensar un desempeno mediocre en las operaciones
tradicionales.

- Una administracion mas preocupada por elevar las ventas que por

reducir los costos (Arnoletto E., 2005).

Esos dias han desaparecido. La crisis petrolera de la década de 1970 ha

alterado de manera radical e irrevocable el entorno comercial

internacional. La nueva situacion se caracteriza por:

« Bruscos aumentos en los costos de materias primas y energia.

« Altos costos financieros.

+ Capacidad excesiva de las instalaciones de produccion.

« Creciente competencia entre las companias en mercados saturados
0 recesivos.

« Valores cambiantes del consumidor y requisitos mas estrictos de
calidad.

« Necesidad de introducir nuevos productos con mas rapidez.

« Necesidad de bajar el punto de equilibrio.

2.2.1.1. Definicién

La palabra Kaizen esta referida a un continuo y gradual mecanismo de
mejoras a través de pequefias mejoras en las actividades y procesos
productivos, mas que en una gran modificacion de los procesos
industriales a través de innovaciones tecnolégicas y/o grandes

inversiones.
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El mensaje de la estrategia de Kaizen es que no debe pasar un dia sin
que se haya hecho alguna clase de mejoramiento en algun lugar de la
compania.

El punto de partida para el mejoramiento es reconocer la necesidad. Si
no se reconoce ningun problema, tampoco se reconoce la necesidad de

mejoramiento. La complacencia es el archienemigo de Kaizen.

2.2.1.2. Filosofia

La palabra Kaizen esta referida a un continuo y gradual mecanismo de
mejoras a través de pequenas mejoras en las actividades y procesos
productivos, mas que en una gran modificacion de los procesos
industriales a través de innovaciones tecnolégicas y/o grandes

inversiones (Baguley Phillip, 2008).

2.2.1.3. Principios

Exnten 10 principios bassco que se deben tener on coenta ol momento de
tododogia
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Figura 3. Principios basicos del Kaizen
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2.2.1.4. Importancia

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion
se puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de
la organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra
parte las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de
manera tal que si existe algun inconveniente pueda mejorarse o
corregirse; como resultado de la aplicacion de esta técnica puede ser
que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser

lideres.

2.2.1.5. Ventajas Y Desventajas

Ventajas:

® Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de

procedimientos puntuales.

X Kaizen - Mejora Continua
Beneficio

Mejoras

Eventos
Kaizen

Tiempo

Figura 4. Ventaja del kaizen
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Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

Si  existe reduccibn de productos defectuosos, trae como
consecuencia una reduccidn en costos, como resultado de un

consumo menor de materias primas.

Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales

organizaciones.

Contribuye a la adaptacién de los procesos a los avances

tecnoldgicos.

Permite eliminar procesos repetitivos.’

Desventajas:

Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que

existe entre todos los miembros de la empresa.

Requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que para obtener
el éxito es necesaria la participacion de todos los integrantes de la

organizacion y a todo nivel.

En vista de que los gerentes en la pequefa y mediana empresa son
muy conservadores, el mejoramiento continuo se hace un proceso

largo.

Hay que hacer inversiones importantes.

! LAMBERT, Tom: Instrumentos clave para la gestion empresarial, Folio, Barcelona, 1994.
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2.2.1.6. Caracteristicas
La filosofia Kaizen (desarrollada originalmente en el Japdn) supone que
nuestra forma de vida sea nuestra vida de trabajo, vida social o vida

familiar- merece ser mejorada de manera constante.

El mensaje de la estrategia de Kaizen es que no debe pasar un dia sin
que se haya hecho alguna clase de mejoramiento en algun lugar de la
empresa.

Mejorar y superar los estandares es el gran objetivo del Kaizen. Mejorar

los estandares significa establecer estandares mas altos.

Una vez hecho esto, el trabajo de mantenimiento por la administracion
consiste en procurar que se observen los nuevos estandares. El
mejoramiento duradero sélo se logra cuando la gente trabaja para

estandares mas altos.

?kx KAI Mejora

\-:_7“ : ZEN Continua

sebbRA N

. ..;‘3
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?)L% KAIZEN = Mejora Continua

Figura 5. Caracteristicas
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El punto de partida para el mejoramiento es reconocer la necesidad de
este. Si no se reconoce ningun problema, tampoco se reconoce la
necesidad de mejoramiento. La complacencia es el archi enemigo de
Kaizen. La metodologia Kaizen enfatiza el reconocimiento del problema
y proporciona pistas para su identificacion y procedimientos para su
resolucion. El mejoramiento alcanza nuevas alturas con cada problema

que se resuelve.

El Kaizen trata de involucrar a los empleados a través de las
sugerencias o alertas. El objetivo es que los trabajadores utilicen no sélo

Sus manos sino también su cerebro.

Kaizen genera el pensamiento orientado al proceso, ya que los procesos
deben ser mejorados antes de que se obtengan resultados mejores. La
forma de pensamiento orientada al proceso llena el vacio entre el
proceso Yy el resultado, entre los fines y los medios, y entre las metas y
las medidas, y ayuda a las personas a ver todo el cuadro sin
desviaciones.

Kaizen no requiere necesariamente un técnica sofisticada o tecnologia
avanzada. Para implantar el Kaizen sélo se necesitan técnicas sencillas,
convencionales, como las herramientas del control de calidad.

Kaizen significa un esfuerzo constante no sélo para mantener los
estandares sino para mejorarlos. Los estandares para el Kaizen son
provisionales, parecidos a escalones, con un estandar conduciendo a
otro a medida que se hacen los esfuerzos por mejoramiento (Martinez

D., 2007).
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2.2.1.7. Aspectos Fundamentales

El mejoramiento continuo muestra cuatro aspectos fundamentales:
+ Kaizen del proceso

+ Kaizen del tiempo

* Kaizen del hombre

+ Kaizen de la tecnologia

1. El Kaizen del proceso hace hincapié en el proceso en si mismo, en el
control del proceso y en la mejora continua del mismo. Ello tiene
lugar mediante el continuo proceso de Planificacion — Ejecucion —

Revision y Accidn.

ACTUAR PLANE

« Elegir d siguniente tema 1. Captura de datos diarios

+ Seguimiento al problema

2. Analizar tendencia basada
anterior swI

en los datos

% jetivh
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S
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VERIFICAR ™ ADCDE Ons . BCDAE Owoe 3. Utilizacién de Paretos

4. Identificacion de causa
raiz

S. Elaborar plan de
trabajo

l

* Reuniones de equipo
periddicas

o

6. Verifique h efec tividad del plan

Figura 6. Kaizen del proceso

2. El Kaizen del tiempo es un recurso estratégico. El Just in Time es
fruto del Kaizen aplicado al tiempo, al lograr mayor velocidad,

produciendo ventajas competitivas.
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3. El Kaizen del hombre arranca de la premisa de que “el hombre
es el recurso mas importante de la organizacion”. La calidad total
no puede conseguirse si no se acepta como premisa basica la
necesidad de la participacién de todos los empleados en la dinamica
de la mejora de las operaciones hacia el “cero defectos”.

4. El Kaizen de la tecnologia busca el mejoramiento continuo de la
capacidad tecnologica mediante la investigacion que provee un

mayor conocimiento con vistas a su aplicacién sistematizada.

Una practica fundamental para el logro del Kaizen es la practica del
Control Total de Calidad. Al hablar de “calidad” se tiende a pensar
primero en término de la calidad del producto o servicio. Nada puede
esta mas lejos de la verdad. En el Control Total de Calidad, la primera
preocupacion y la de mas importancia es con respecto a la calidad de las
personas. Instalar calidad en la gente ha sido siempre fundamental para
el CTC. Una organizacién capaz de crear calidad en su personal ya esta
a medio camino de producir articulos o servicios de calidad.

Construir la calidad en las personas significa ayudarlas a llegar a ser
conscientes de la necesidad de la mejora continua, aqui es donde deben
lograrse nuevos habitos mediante los conocimientos, las capacidades y
deseos.

El CTC es un sistema elaborado para la resolucién de los problemas de
la compania y el mejoramiento de las actividades. ElI CTC significa un
método estadistico y sistematico para el Kaizen y la resolucion de los

problemas.
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Los elementos basicos que deben administrarse en una empresa son la
calidad, la cantidad, los tiempos de entrega, la seguridad, el costo y la
moral de los empleados.

El Kaizen comprende la utilizacion sistematica e interrelacionada de una
serie de actividades e instrumentos que tienen por objetivo incrementar

los niveles de rentabilidad de la organizacion.

2.2.1.8. Herramientas

Las principales actividades, herramientas e instrumentos son:
= Control Total de Calidad — TQM

= Circulos de Calidad

» Sistemas de Sugerencias y/o alertas

= Automatizacion (de procesos productivos o administrativos)
= Mantenimiento Productivo Total (TPM)

=  Gestion de la energia

= Kanban

= Satisfaccion al cliente

» Justo a Tiempo

= Cero Defectos

» Tiempos de preparacion (SMED)

» Productividad y calidad administrativa (Gestidén burocratica)
= Disefio de Servicios

= Coste Kaizen

= Gestion eficaz de trabajo en equipo. (BAGULEY, Philip)
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Herramientas Kaizen
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Figura 7. Herramientas del Kaizen

2.2.1.9. Principales Sistemas Kaizen

Los siguientes son los principales sistemas que debe establecerse
apropiadamente, con el fin de lograr el éxito de una estrategia Kaizen.
(Estos sistemas son vélidos tanto para empresas productoras de bienes

como de servicios).

« Control de calidad total / Gestién de Calidad Total
* Un sistema de produccidn justo a tiempo

* Mantenimiento productivo total

* Despliegue de politicas

* Un sistema de sugerencias

* Actividades de grupos pequefios
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a. Gestion de Calidad Total (TQM)

El objetivo perseguido por la Gestiébn de Calidad Total es lograr un
proceso de mejora continua de la calidad por un mejor conocimiento y
control de todo el sistema (disefio del producto o servicio, proveedores,
materiales, distribucién, informacion, etc.) de forma que el producto o
servicio recibido por los consumidores este constantemente en correctas
condiciones para su uso (cero defectos en calidad), ademas de mejorar
todos los procesos internos de forma tal de producir bienes y servicios
sin defectos a la primera, implicando la eliminacién de desperdicios para
reducir los costos, mejorar todos los procesos y procedimientos internos,
la atencion a clientes y proveedores, los tiempos de entrega y los

servicios post-venta (ETKIN, Jorge, 2000).

La Gestién de Calidad involucra a todos los sectores, es tan importante
producir los articulos o servicios que los consumidores desean, y
producirlos sin fallas y al menor coste, como entregarlos en tiempo y
forma, atender correctamente a los clientes, facturar sin errores, y no
producir contaminacion. Asi como es importante la calidad de los
insumos y para ello se persigue reducir el numero de proveedores (llegar
a uno por linea de insumos) a los efectos de asegurar la calidad
(evitando los costos de verificacidn de cantidad y calidad), la entrega
justo a tiempo y la cantidad solicitada; asi también es importante la
calidad de la mano de obra (una mano de obra sin suficientes
conocimientos 0 no apta para la tarea implicara costos por falta de

productividad, alta rotacién, y costos de capacitacién). Esta calidad de la
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mano de obra al igual que la calidad de los insumos o materiales incide
tanto en la calidad de los productos, como en los costos y niveles de
productividad.

La calidad no es menos importante en areas tales como Créditos y
Cobranzas. La calidad de ello es fundamental para la continuidad de la
empresa. De poco sirve producir buenos productos o servicios vy
venderlos si luego hay dificultades en el cobro, o estos son realizados a

un alto costo.

Calidad y productividad son dos caras de una misma moneda. Todo lo
que contribuye a realzar la calidad incide positivamente en la
productividad de la empresa. En el momento en que se mejora la
calidad, disminuye el costo de la garantia al cliente, al igual que los
gastos de revisidn y mantenimiento. Si se empieza por hacer bien las
cosas, los costes de los estudios tecnoldgicos y de la disposicion de
maquinas y herramientas también disminuyen, a la vez que la empresa

acrecienta la confianza y la lealtad de los clientes.

La mecanizacion se ocupa de las cosas, mientras la especializacién se
ocupa de los recursos humanos. La combinacion efectiva de personas y
cosas es competencia de la direccion. Podemos tener instalaciones
similares y gente parecida, pero segun como dirijamos estos dos
factores, los resultados pueden ser bastante diferentes. Dos empresas
pueden producir el mismo tipo de bienes o servicios, con instalaciones y

equipos practicamente idénticos y con un numero de trabajadores
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parecido. Segun la empresa, no obstante, los productos o servicios
pueden ser bastante distintos en lo referente a calidad, coste y

productividad.

El propdésito de la planificacién de la calidad y del control de calidad es la
mejora de la calidad. Siempre el objetivo es mejorar la calidad. Mejorar
la calidad se centra en la solucién de problemas. Los problemas deben
estar seleccionados para que su solucién produzca un beneficio grande,
un avance.

Un problema comun son las situaciones llenas de errores y defectos que
pueden ser reducidos a cero o, por lo menos, muy cerca. Alli donde un
error puede ser fatal, es necesario un programa de entrenamiento
continuo sobre seguridad.

Otro problema es el tiempo perdido, incluyendo las demoras
innecesarias. Los trabajadores son responsables de parte del tiempo
perdido, la forma de dirigir es responsable de algo mas y el sistema es
responsable del resto. La introduccion del justo a tiempo ahorra tiempo y
costes de inventarios, tanto en las fabricas como en las empresas de
servicios.

Los trabajadores amables ayudan a recuperar clientes. Para tener éxito
las empresas deben tener clientes que vuelvan. Empleado educados y
corteses ayudan al negocio. Un negocio no debe pasar por alto el
comportamiento de sus empleados en un programa de mejora de la

calidad (Harrington James, 2008).
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b. El Sistema de Produccién Justo a Tiempo

El sistema de produccién justo a tiempo se orienta a la eliminaciéon de
actividades de todo tipo que no agregan valor, y al logro de un sistema
de produccién agil y suficientemente flexible que de cabida a las

fluctuaciones en los pedidos de los clientes.

Los principales objetivos del Justo a Tiempo son:
a) Atacar las causas de los principales problemas
b) Eliminar despilfarros
c) Buscar la simplicidad

d) Disenar sistemas para identificar problemas

Las técnicas de JIT son aplicables no sélo a la industria manufacturera
sino a la de servicios. Pensemos en los desperdicios de tiempo y
papeleria en las tareas burocraticas de una empresa de seguros, o en
un banco o empresa de salud o educativa. Pensemos en las pérdidas de
tiempo en tareas de preparacion en quiréfanos. O en los sobre-stock de
insumos.

Entre los desperdicios incurridos en el proceso de produccidén sea este
de bienes como de servicios tenemos:

» Sobreproduccién

* Desperdicio del tiempo dedicado a la maquina

* Desperdicio involucrado en el transporte de unidades

* Desperdicio en el procesamiento

* Desperdicio en tomar el inventario
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* Desperdicio de movimientos

* Desperdicio en la forma de unidades defectuosas

Entre las ventajas del Justo a Tiempo tenemos:

» Acortamiento del tiempo de entrega (prestacibn mas rapida de los
servicios)

* Reduccién del tiempo dedicado a trabajos de no procesamiento

* Inventario reducido (de insumos y drogas entre otros)

» Mejor equilibrio entre diferentes procesos (mejor uso de los bienes
€scasos)

* Aclaracion de problemas

Equipamiento defectuoso: Un equipamiento mal disefiado o un
mantenimiento deficiente contribuye mucho a los defectos de produccidn
de servicios, a la interrupcién del ritmo de trabajo y a los accidentes. En
las empresas convencionales, el mantenimiento es poco mas que un
servicio especializado en averias. ;,Se rompe algo? Pues se arregla. Las
empresas de categoria competitivas recurren a un mantenimiento

preventivo como factor de competencia.

Equilibrio en la carga de trabajo: Son muy pocas las empresas
convencionales capaces de lograr una distribucién equitativa de la carga
de trabajo entre todas las personas de su organizacion. Siempre hay
personas o departamentos que normalmente tienen mas trabajo que

otros. El resultado final es que hay que emplear mas personas y que son
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necesarios mas esfuerzos para distribuir uniformemente la carga de
trabajo. Hacer esto significa aumentar la entrada de recursos sin que, en
contrapartida, haya el correspondiente aumento de salidas. Falla la
productividad. Esto tiene como causa fundamental la rigidez de la

estructura formal de la empresa.

En vez de animar al personal a moverse libremente por los
departamentos o a través de las barreras funcionales para llegar a
donde ha de hacerse el trabajo, los empleados se ven circunscritos a los
estrechos corredores de su propia capacidad tanto si se trata de
personal productor de ganancias como si no es este el caso. Las
empresas competitivas se aseguran de que su personal esté

multicapacitado.

Utilizacidén incongruente de recursos: En las empresas tradicionales, la
utilizacién de los recursos superior a la necesaria es una de las causas
mas corrientes del despilfarro. Caen en este defecto las direcciones de
empresa cegadas por la tecnologia, como por ejemplo, las que instalan
complejos sistemas de control, o softwares, para cumplir unas

necesidades simples (KOCH, Ricardo, 1995).

¢. Mantenimiento Productivo Total (TPM)
En tanto el TQM hace énfasis en el mejoramiento del desempefo
gerencial general y la calidad. TPM se concentra en el mejoramiento de

la calidad de los equipos. TPM trata de maximizar la eficiencia de los
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equipos a través de un sistema total de mantenimiento preventivo que

cubra la vida del equipo.

Mediante el TPM se trata de racionalizar la gestion de los equipos que
integran los procesos productivos, de forma que pueda optimizarse el
rendimiento de los mismos y la productividad de tales sistemas. Para ello

se centra en unos objetivos y aplica los medios adecuados.

e

Produccion Vantenmiento

Diteccidn
TI ingenieria

Mantenmientic Producive Tola

Resto de
departamentos Proveedores

—_—

Figura 8. Mantenimiento Productivo Total

Los objetivos son lo que se denomina las seis grandes pérdidas.

Todas ellas se hallan directa o indirectamente relacionadas con los
equipos, y desde luego dan lugar a reducciones de eficiencia del sistema
productivo, en tres aspectos fundamentales:

= Tiempos muertos o de paro del sistema productivo

= Funcionamiento a velocidad inferior a la capacidad de los equipos
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» Productos defectuosos o malfuncionamiento de las operaciones en

un equipo

Los medios de que se vale el TPM, son los distintos sistemas de gestion
gue han permitido implantar el adecuado mantenimiento, tanto a nivel de
disefio como de la operativa de los equipos, para paliar al maximo las
pérdidas de los sistemas productivos que puedan estar relacionadas con

los mismos. Basicamente estos son los aspectos fundamentales:

® Mantenimiento basico y de prevencién de averias realizado desde el
propio puesto de trabajo y por tanto por el propio operario.

®  Gestién de mantenimiento preventivo y correctivo optimizada.

® Conservacién completa y continla de los equipos y aumento

consiguiente de su vida.
® Mas alla de la conservaciéon, se tratara de mejorar los equipos, su
funcionamiento y su rendimiento.

" Formacion adecuada al personal de produccién y de mantenimiento,

acerca de los equipos, su funcionamiento y su mantenimiento.

El TPM supone un nuevo concepto de gestion del mantenimiento, que
trata de que éste sea llevado a cabo por todos los empleados (en los
casos en que ello sea factible) y a todos los niveles a través de

actividades en pequenos grupos. Ello implica:
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®  Participacion de todo el personal, desde la alta direccion hasta los

operarios de planta.

Incluir a todos y cada uno de ellos para alcanzar con éxito el

objetivo.

Creacion de una cultura corporativa orientada a la obtencion de la
maxima eficacia en el sistema de produccion y gestién de equipos. Es lo

gue se da a conocer como objetivo:

EFICACIA GLOBAL: Produccion + Gestion de equipos

Implantacién de un sistema de gestion de las plantas productivas tal que

se facilite la eliminacion de las pérdidas antes de que se produzcan y se

consigan los objetivos de:

« Cero Defectos — Cero Averias — Cero Accidentes

« Implantacion del mantenimiento preventivo como medio basico para
alcanzar el objetivo de cero pérdidas mediante actividades
integradas en pequefios grupos de trabajo y apoyado en el soporte
que proporciona el mantenimiento auténomo.

« Aplicacion de los sistemas de gestion de todos los aspectos de la

produccién, incluyendo disefio y desarrollo, ventas y direccion.

d. Las seis grandes pérdidas de los equipos
Tiempos muertos y de vacio

1. Averias
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2. Tiempos de preparacién y ajuste de los equipos
Pérdidas de velocidad del proceso

3. Funcionamiento a velocidad reducida

4. Tiempo en vacio y paradas cortas

Productos y procesos defectuosos

5. Defectos de calidad y repeticion de trabajos

6. Puesta en marcha

Todos estos aspectos no sélo son propios de empresas industriales, sino
ademas de las prestadoras de servicios, lldmense transportes, bancos,

sanatorios, distribuidoras de energia entre otras.

e. Despliegue de politicas

La gerencia debe establecer objetivos claros para guiar a cada persona
y asegurarse de suministrar liderazgo para todas las actividades kaizen
dirigidas hacia el logro de los objetivos. La alta gerencia debe idear una
estrategia a largo plazo, detallada en estrategias de mediano plazo y
estrategias anuales. La alta gerencia debe contar con un plan para
desplegar la estrategia, pasarla hacia abajo por los niveles subsecuentes

de gerencia hasta que llega a la zona de produccién.

f. El Sistema de Sugerencias
El sistema de sugerencias funciona como una parte integral del kaizen
orientado a individuos, y hace énfasis en los beneficios de elevar el

estado de animo mediante la participaciéon positiva de los empleados. No
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se espera con ello cosechar grandes beneficios econdmicos de cada
sugerencia. La meta primaria es desarrollar empleados con mentalidad

kaizen y autodisciplinados.

ACCION
E
ME&?NT VITAL
ENERGia
Kl o CHI
CUERPO
MATERIA

Figura 9. Mentalidad del Kaizen

Los trabajadores que desarrollan el trabajo ven los defectos, errores y
fallos, tiempos perdidos y otras caracteristicas que necesitan ser
cambiadas, aunque suelen callarse. Los trabajadores pueden ser la
fuente de muchas mejoras si se les anima a presentar sus ideas.
Algunas empresas que estimulan las ideas de los trabajadores han
encontrado que se han reducido sus costes y que la calidad ha
mejorado. La alta direccidn necesita animar a los trabajadores para que
hagan sugerencias que logren mejorar continuamente la calidad

(SENLLE, Andrés y Vilar, Joan: ISO 9000; 1996).

Se recomiendan las siguientes acciones:

» Las sugerencias deben ser recogidas semanalmente
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= La direccién debe discutirlas con los trabajadores
= Deben existir premios individuales por las sugerencias aceptadas
= Debe ser un programa continuo

» Toda sugerencia aceptada debe ser implantada de inmediato

Las empresas se benefician de las sugerencias de mejora de la calidad,
las empresas que utilizan este sistema reciben miles de sugerencias

cada afno y reducen los costes en gran forma.

La direccion debe anunciar, liderar y apoyar continuamente esta politica.
A los trabajadores se les debe invitar a participar en el sistema y a que
presenten sus propuestas. Si la actitud es correcta, los trabajadores

presentaran cientos, o miles, de ideas para mejorar la calidad.

g. Actividades de Grupos Pequeinos

Una estrategia Kaizen incluye actividades de grupos pequefios que se
organizan dentro de la empresa para llevar a cabo tareas especificas en
un ambiente de trabajo.

Los mismos no sélo tratan temas vinculados a la calidad, sino también
referentes a los costos, la productividad, y la seguridad entre otros. En
cualquier empresa, dejando de lado su tamafo y actividad es posible y
necesario fomentar este tipo de actividades tendientes a lograr un mejor
trabajo en equipo y obtener la interaccion entre sus componentes para
mejorar los estdndares de la organizacion. Debe tenerse siempre

presente que “no hay compromiso sin participacion”.
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La meta final de la estrategia Kaizen El desarrollo de actividades
transversales a la organizacion tendientes a lograr la calidad, los costos
y la entrega (QCD). Calidad se refiere no s6lo a la calidad de productos
0 servicios terminados, sino también a la calidad de los procesos que se
relacionan con dichos productos o servicios. Costo se refiere al costo
total, que incluye diseno, produccién, venta y suministro del producto o
servicio. Entrega significa despachar a tiempo el volumen solicitado.
Cuando se cumplen las tres condiciones definidas por el término QCD,

los clientes estan satisfechos.

Autodisciplina, eliminacion de desperdicios y estandarizacion
Todos en la empresa deben trabajar juntos para seguir tres reglas de
procedimiento que permiten practicar el Kaizen en el lugar de trabajo:

1. Autodisciplina

2. Eliminacion de desperdicios

3. Estandarizacion

Los empleados sin autodisciplina hacen que sea imposible suministrar
productos o servicios de buena calidad.

Cualquier actividad que no agregue valor se considera desperdicio o
despilfarro. Las personas del lugar de trabajo agregan valor o no
agregan valor. Esto también es cierto para otros recursos, tales como

maquinas y materiales.

La tercera regla de procedimiento de las practicas kaizen en el lugar de

trabajo es la estandarizacion. Los estandares pueden definirse como la
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mejor forma de realizar el trabajo. Para productos o servicios creados
como resultado de una serie de procesos, debe mantenerse un cierto
estandar en cada proceso con el fin asegurar la calidad. Mantener los
estandares es una manera de asegurar la calidad en cada proceso y de

prevenir la reaparicion de errores.

2.2.1.10. La Calidad En Empresas De Servicios

Toda empresa, para tener éxito, dependen de un gran numero de
clientes. Esto significa que tiene que estar orientada al cliente

Calidad significa satisfacer la demanda del cliente. Esta basada en la
prevencion de las caracteristicas de no calidad. Todo servicio debe
intentar satisfacer la demanda del cliente eliminando las caracteristicas
de no calidad mediante un proceso de mejora continua (LABOUCHEIX,

Vincent, 1994).

Figura 10. Calidad en las empresas
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Es menester superar:

= Errores = Comportamientos de no calidad

= Demoras de todo tipo = Actitudes de no calidad

= Tiempo perdido de toda = Métodos y acciones peligrosas
clase = Fallos

= Servicios defectuosos

Para las empresas de servicios, la constancia en el propésito dirigida a

la mejora supone lo siguiente:

= Planes de largo plazo

» Expansién para atender mas clientes

» Reduccién progresiva del numero de caracteristicas de no calidad,
siendo la meta cero

= Entrenamiento continuo

= Comunicacion de arriba a abajo y viceversa

Una constancia en el proposito requiere actividades especificas en un

programa de mejora continua de calidad:

= |deas nuevas

= Nuevos productos o servicios competitivos

» Procesos nuevos y mejorados

» Trabajadores mejor entrenados

= Servicios nuevos para satisfacer las necesidades y demandas del
cliente; mejorar los servicios existentes

» Mantenimiento mejorado de maquinaria y equipo
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Mantenimiento mejorado de la oficina

Programa mejorado de la seguridad

Programa continuo de prevencién de errores

Estudio continuo del cliente
Reducir la proporcién de errores

Reduccién de los tiempos muertos

Demoras reducidas

Mejorar el comportamiento en calidad y la actitud del personal

Atencién inmediata al cliente

servicio incluyen:

Recogida de datos,
muestreo

Compras

Personal

Entrenamiento
Comportamiento y
actitudes

Empleo de tiempo de todo

tipo

Realizar un estudio de los problemas

Las areas que deben ser examinadas para encontrar problemas en el

Precisién

Seguridad de las operaciones:
Programacion de toda clase
Estudios de clientes
Comportamiento de compra de
servicios

Satisfaccién del cliente

El estudio de los problemas es el corazén del control de calidad. Hay

gue encontrar problemas para resolver como por ejemplo:
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Buscar errores para prevenirlos

Buscar errores en el almacenamiento

Ahorrar papel y personal en el muestreo

Trabajar sobre un problema que puede ahorrar tiempo

Trabajar sobre un problema en el que la seguridad se pasa por alto
Trabajar sobre un problema donde el muestreo probabilidad pueda
reducir costes

Trabajar sobre la mejora del servicio al cliente

Hacer un estudio sobre los clientes perdidos para averiguar por qué
se fueron y cédmo recuperarlos

Estudiar cdmo mejorar la curva de aprendizaje en el entrenamiento y
en el trabajo

Examinar los formularios para buscar mejoras

Mejorar los cursos de entrenamientos

Hacer un estudio de los programas de ordenador para descubrir
donde se puede mejorar

Utilizacion del sistema de analisis Causa-Raiz a los efectos de
detectar las causas primigenias que motivan los errores o fallos
(evitando actuar de esa forma sobre los sintomas o causas mas

evidentes), y para planificaciéon preventiva.

Buscar continuamente areas para mejorar

Las areas que deben ser examinadas para encontrar problemas en el

servicio incluyen:

Recogida de datos, muestreo
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Compras

Personal

Entrenamiento
Comportamiento y actitudes
Empleo de tiempo de todo tipo
Precision

Seguridad de las operaciones
Programacion de toda clase
Estudios de clientes
Comportamiento de compras

Satisfaccion del cliente

Entre los aspectos a ser considerados en un sanatorio privado tenemos:

¢, Se da una alimentacién adecuada a los residentes?

¢, Se les facilita ayuda a la hora de comer?

¢, Se administran los medicamentos correctos, con las dosis correctas
y a la hora adecuada?

¢, Estan las enfermeras alerta?

¢, Reciben asistencia correcta los pacientes?

¢, Estan seguras las habitaciones de los residentes?

¢, Reciben los pacientes asistencia personal: bafos, cuidado del
cabello, ropa limpia, camas limpias, atencién personal?

¢, Qué facilidades y servicios adicionales tiene la clinica: religiosos,
libros, revistas, radio, televisién, viajes, salidas, entre otros?

¢, Tiene proteccion contra incendios?
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Entrenar a los trabajadores para conseguir calidad en el

desempeno del trabajo

Existen muchas maneras de entrenar a un empleado, ya sea trabajador

o directivo. Ejemplos:

» Fijar estandares para los nuevos contratos.

» Programa de entrenamiento semestral o anual.

= Entrenar a los nuevos empleados.

= Entrenar en cualquier nueva técnica.

= Ofrecer un entrenamiento especial para aquellos trabajadores con
habilidades supervisoras.

= Entrenar a los trabajadores para utilizar métodos estadisticos
elementales.

= Entrenar en medidas de seguridad y en cédmo evitar desastres.

» Ensenar al trabajador como tratar a los clientes.

= Entrenar en el comportamiento de calidad y sus actividades
- Entrenar para prevenir errores.

= Entrenar en la mejor recopilacion de datos y su andlisis.

» Entrenar en el ahorro de tiempo perdido de toda clase.

»= Entre a cumplir promesas.

Instituir métodos modernos de supervision

El supervisor es responsable de mantener o aumentar la calidad. El
nuevo supervisor debe asegurar las acciones de mejora de la calidad
que se tienen que tomar alrededor de los siguientes aspectos del

servicio:
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= Meétodos seguros de trabajo.

» Sistemas informaticos.

= Meétodos de procesamiento.

= Diseno de la muestra.

= Estudio de clientes.

= Mejor entrenamiento.

» Clarificando términos en los manuales de instrucciones.
= Distinguir entre defectos del sistema y causa especial.
= Reconocer los fallos del sistema.

= Dar énfasis a las caracteristicas de calidad del servicio.
= |Insistir en acciones a alto nivel.

= Escuchar a los empleados.

Realizar un estudio del trabajador

La empresa debe realizar un estudio de los trabajadores para determinar
donde esta todo el mundo en cuestiones de calidad. Muchos
trabajadores no habran oido la palabra calidad, menos aun conoceran el
verdadero significado de la palabra y muchos creeran que ya hacen un
trabajo de calidad.

Esto requiere varias reuniones con el fin de explicar el significado de:

»= Prevencion de errores.

= Reduccién del tiempo de espera.

= Reduccién de demoras.

» Reduccién de tiempo ocioso.

= Tratamiento educado de las quejas.
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Errores

Un hombre que padecia un enfisema tuvo una fractura, siendo

trasladado del sanatorio privado al hospital. Se le suministr6 oxigeno

muriendo a los 15 minutos. ¢Por qué? La botella traida de un cuarto

poco iluminado contenia anhidrido carbdnico. ;Quién tuvo culpa? ¢ El

individuo, la direccién o el sistema?

¢, Debian ser almacenadas juntas dos botellas parecidas?

¢, Debian llevar las botellas etiquetas claras?

¢, Debia ser vigilado cuidadosamente el suministro de gases?

¢, Tienen los individuos alguna obligaciéon relativa al almacenaje,
etiquetado, identificacion o suministro de los gases?

¢, Es culpable tanto el individuo como el sistema o la direccién?
Epilogo: el médico forense estimd que el hombre, que tenia mas de
90 anos, murié por causas naturales. Como consecuencia de este

error se inicié un programa de entrenamiento.

Casos similares incluyen:

Argdn conectado a la tuberia del oxigeno: dos muertos.

Nitrdgeno mezclado con oxigeno: un muerto.

Una enfermera en el servicio de urgencias se equivocd y administré
cocaina en vez de fenobarbital, provocando una muerte.

Dos mujeres, esperando ser intervenidas quirdrgicamente, no fueron
identificadas claramente. Ninguna murié porque sus operaciones no

afectaban a 6rganos vitales.
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» Dos equipos de anestesia del mismo modelo fueron utilizadas
durante dos meses seguidos. Tenian una valvula de oxigeno
defectuosa, provocando dos muertes.

Este ultimo ejemplo plantea la cuestién de la obligacién del personal

médico de comprobar el funcionamiento adecuado de la maquina. En

este caso, las dos maquinas habian sido revisadas unos meses antes.

¢ Quién es responsable de estos errores? ;La direccion por emplear a
los individuos? ;Deben estar almacenadas juntas dos botellas que se
parecen? ;Deben llevar etiquetas de identificacion claras? ;Debieron
controlar la administracién del gas? ;Tienen los individuos alguna
obligacién relativa al almacenaje, etiquetado, identificacion vy
administracion? ¢Quién tiene la culpa? ¢ El trabajador, la direccién o el

sistema?

El efecto en cadena de los errores
Cometer un error puede ser el comienzo de una serie de consecuencias

costosas:

Ejemplo:

1. Una botella de anhidrido carbénico se confunde con una botella de
oxigeno.

2. Muere un hombre.

3. El médico forense declara que muri6 por causas naturales.

4. El hospital inicia unas clases de formacién sobre manejo de los gases.

78



5. Un yerno amenaza con demandar por negligencia.

6. El hospital estudia el almacenaje de gases.

Demoras
Otra clase de error es originar o no prevenir las demoras. Existen
muchas formas de demora. En el consultorio del oftalmélogo las

demoras pueden ser las que se describen seguidamente:

Tabla 2.
Esperando SErvIC10
Esperando en la sala de espera 15 minutos
Prueba de vista 5 minutos
Esperando 15 minutos
Prueba de glaucoma 5 minutos
Esperando 15 minutos
Consulta del médico 5 minutos
Totales 45 minutos 15 minutos

Tiempo perdido

El coste del tiempo perdido en las empresas de servicios puede ser
enorme. Se manifiesta de las siguiente maneras:

= Tiempo ocioso

» Haciendo llamadas personales

= Tomandose excesivo tiempo para comer

»= No haciendo caso a los clientes

= No acudir al trabajo (sin dar explicaciones)

» Demoras en recibir pedidos importantes

= No poder ordenar alfabéticamente los nombres de los clientes
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Hablando con otros trabajadores

Haciendo esperar al cliente

Los errores y su prevencion

Los errores en los servicios médicos son frecuentes. Los ejemplos

siguientes demuestran lo que puede hacerse para prevenirlos. Los lios y

las confusiones son peligrosas.

Se administra anhidrido carbdnico a un paciente en lugar de oxigeno.
Hay que identificar claramente las cosas; hay que colocar el oxigeno
en otra habitacion.

Se administra cocaina en lugar de fenobarbital a un paciente. Hay
que guardar los medicamentos en sitios separados y hacer una
identificacion muy clara.

Dos equipos de anestesia tienen las valvulas de oxigeno
defectuosas. Hay que probar las cosas antes de usarlas.

Una botella de oxigeno esta llena de argéon. Hay que hacer
identificaciones claras. Hay que revisar la entrega.

El Centro de Control de Enfermedades (USA) hizo pruebas con 3.000
laboratorios y comprob6 que el 14% de las pruebas contenia errores.
Requisitos: control de calidad en el trabajo del laboratorio,
especialmente sobre errores. Hay que mantener un grafico sobre el
namero de errores cometidos segun el tipo de prueba. La
administracion financiera de la sanidad estima que un 5% de errores
es aceptable. La meta es cero errores. ¢ Cuantos han muerto debido

a ese 5% de errores?

80



» Un sanatorio confundié a dos personas. La persona que estaba viva
se envié al depésito de cadaveres. Hay que introducir etiquetas

identificativas.

2.2.1.11. Organizacién y simplificaciéon del trabajo administrativo

Los costes administrativos son elevadisimos; pueden representar hasta
el 30% del coste total de una empresa o a veces mas. Eso considerando
sblo los costos explicitos. Los implicitos pueden llegar a ser mas
elevados, informacién erronea o fuera de término, falta de seguimiento y
control, carencia de informacién para la toma de decisiones son entre
otras las causantes de dolores de cabeza para los niveles gerenciales de

una organizacion.

Figura 11. Simplificacion del trabajo administrativo

La oficina viene a ser el cerebro de la empresa. La mayoria de los
directivos y profesionales, por no decir todos, controlan e influyen, o se
ven afectados por el modo en que funciona la oficina. Pese a ello, pocas

empresas disponen de un sistema de formacién o de ayuda al directivo
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que tiene a su cargo la oficina (HED, Sven R., 1981). Los profesionales
expertos en ingenieria, ciencias, contabilidad, derecho o cualquier otro
campo de especializacién, no reciben ayuda alguna en el aprendizaje
sobre el modo 6ptimo de desempenfar las funciones de oficina.

El 30% de los costes de las empresas tiene su origen en las funciones
de oficina, que son vitales para la empresa y comprenden la
planificacion, el control, la contratacion de personal, las compras, la
contabilidad, la financiacién, las cuestiones juridicas, y otras muchas
actividades. Sin embargo, pese a las dimensiones y costes de dichas

funciones, hasta el momento apenas se les ha prestado atencion.

Hay que estar inmerso en el mundo de los negocios para conocer la
profunda influencia que ejerce la oficina y comprender lo ineficaces que

en ocasiones pueden ser los sistemas utilizados en ella.

Segun un estudio realizado por Booz, Allen & Hamilton, las empresas
podrian lograr aumentar su productividad entre un 13 y un 18%
mejorando el propio rendimiento de los empleados administrativos. Casi
el 80% de los costes de oficina se deben a los directivos y profesionales,
es decir, a los trabajadores intelectuales. El estudio averigué que estos
trabajadores sélo invierten un 8% de su tiempo en la realizacion de
analisis; un 30% lo dedican a actividades “menos productivas”; entre un

40 y un 50% a reuniones, y un 15% a la elaboracion de documentos.

La oficina no es un espacio fisico; es, ante todo, una actividad. Se trata
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de la formacién, tramitacién, analisis y utilizacion del trabajo
administrativo que sirve de apoyo a una empresa, y que se lleva a cabo
en cualquier lugar o departamento donde se realicen estas actividades.

Un estudio pormenorizado y exhaustivo de las diversas tareas,
actividades y procesos, permitirda simplificar o eliminar todas aquellas

actividades no generadoras de valor agregado para la empresa.

El objetivo primordial es que los sistemas de informacién permitan
planificar y realizar tareas de presupuestacion, pero hacer que estas
sirvan para identificar las razones o causas de los diversos gastos
operativos. Un ejemplo de ello seria utilizar el sistema para informar la
cantidad de reparaciones, el material utilizado (o marca) y el lugar y
fecha de las mismas. De tal forma podria concluirse que la razén de las
continuas reparaciones estd motivada en fallas por ejemplo de un
circuito eléctrico o en el material utilizado. Mientras no se descubra la
razén que origina los desperfectos continuaremos gastando ingentes
sumas de dinero en reparar sintomas de un problema mas grave.
Ademas, el sistema debe permitir conocer diariamente la situacidon
financiera en cuanto a disponibilidad de recursos. El sistema debe evitar
errores en las prestaciones y ademas permitir presentar en tiempo y
forma la informacién solicitada por las diferentes obras sociales a los
efectos de lograr un cobro en tiempo y forma.

Todo ello es factible aplicando la gestion de calidad a los trabajos
administrativos, mediante los diversos instrumentos y herramientas de

gestién.
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Antes de introducir cualquier tipo de cambio, hay que conocer a fondo el
sistema actual. Esta es la regla numero uno; tiene un caracter
absolutamente imperativo. Es esencial que se conozca la siguiente
informacion:

1. La filosofia del sistema;

2. Las normas con arreglo a las cuales funciona el sistema;

3. Los procedimientos que se siguen;

4. Las responsabilidades y competencias de las personas participantes;
5. Elflujo de trabajo dentro del sistema;

6. Los formularios e impresos que se utilizan habitualmente;

7. Laidoneidad del equipo existente;

8. La suficiencia y calidad del personal;

9. Los informes que se elaboran.

A continuacion, y contando con una base soélida de las caracteristicas
propias del sistema en funcionamiento se procedera a efectuar los
cambios. Tanto para el caso de las actividades como de los procesos
deberda seguirse el siguiente criterio:

= Eliminarlo (en caso de no ser necesario)

=  Combinarlo

= Modificarlo

= Alterar el orden en que se efectua

El analisis de métodos y tareas es fundamental a los efectos de la

reduccidn de los tiempos de realizacion de las tareas, su simplificacion y
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el incremento de los niveles de productividad. La realizacién de tareas
innecesarias, la duplicacién de labores, la inexactitud de los datos y la
informacion, la falta de flexibilidad en la operatoria constituye elevados

niveles de desperdicio y despilfarro.

Asi como en el area productiva los grandes desperdicios o despilfarros
pasaban por temas como la calidad, el servicio de proveedores, los
excesos de inventarios y stock de insumos, productos en proceso y
terminados, averias, transportes, movimientos y tiempos de preparacién
entre otros, en el caso de las labores de oficina los despilfarros deben
ser rastreados en torno a: personal, procesos, formularios, listados de

cémputos, computacién, y métodos de trabajo.

Podemos asi mencionar los siguientes tipos de mudas

administrativos:

1. Duplicacién de tareas, en parte por falta de informacién compartida

2. Exceso de movimientos y traslados, en parte como resultado de la
mala disposicion fisica

3. Tiempos muertos de papeleria (trdmites que en realidad duran 5
minutos tienen tiempos de espera en escritorios o0 papeleras de
horas hasta dias o semanas.

4. Excesiva subdivisidon de procesos y/o actividades. Falta de trabajo
en grupos o equipos de trabajo.

5. Ineficiencia de control interno, lo cual ocasiona 4 tipos de problemas:

« Posibles fraudes externos contra la compainia,
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

- Posibles fraudes internos,

- Informacion poco confiable o inexacta a los efectos de la toma de
decisiones, y

- Falta de cumplimiento a normativas de organismos oficiales

Excesiva cantidad de formularios, con duplicacién de informacién y/o

innecesarios

Formularios mal disefiados

Excesivo inventario / stock de formularios

Tareas, procesos y /o actividades innecesarias

Actividades o procesos complejos

Falta de informacion y administracion por excepcion

Listados de computos: innecesarios y/o mal disefiados

Informacién fuera de tiempo y/o inexacta

Software: inadecuado, no parametrizable, de lenta ejecucion, no

adaptado a las caracteristicas de la empresa o del negocio.

Cuellos de botella originados en: concentracién o centralizacion de

decisiones o autorizaciones, cantidad de elementos criticos escasos

en funcién de las necesidades lldAmense: computadoras, impresoras,

fotocopiadoras y procesos de computos.

Averias y falta de mantenimiento en computadoras, impresoras,

sistema luminico, teléfonos.

Falta de resguardo de datos informaticos.

Deficiente supervision

Deficiente capacitacion del personal

Excesivos niveles de estandarizacién o normativas internas
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20. Exceso de informes internos

21. Exceso de reuniones internas y/o interrupciones externas

22. Improductividades por exceso de especializacion o division de
trabajo

23. Lentitud de impresoras, fotocopiadoras o procesos de computos

Dado que, con excepcién de las actividades antes mencionadas de
bancos, financieras, negocios bursatiles, aseguradoras y consultorias,
en las demas actividades los consumidores adquieren bienes o servicios
no vinculados directamente con tareas de oficina, estas actividades
burocraticas son consideradas como “actividades de apoyo sin valor
agregado” o simplemente como “actividades sin valor agregado”; razén
por la que estas deben ser eliminadas, simplificadas o reducidas.

La ineficiencia antes mencionada es razén por la que organizaciones
vinculadas a la educacién o la salud, pierdan gran parte de sus recursos,
sino la mayor parte, en gastos administrativos aparte de los ilicitos que a

través de estas actividades suelen llevarse a cabo (Arnoletto, 2001).

2.2.2. Gestion de la energia

Al crecer los costos de la energia y a medida que el suministro y el uso
de la misma requieren un esfuerzo de planificacién a mediano plazo, se
comprende la necesidad de establecer mecanismos de gestion
energética. Es decir, es preciso conocer los consumos y usos de las

distintas fuentes energéticas, no sélo a nivel de valores globales, sino de
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modo particularizado aplicado a los distintos procesos y consumos
internos. De aqui es posible predecir los incrementos de energia usada
que se produciran al aumentar la capacidad de produccién industrial, o
es posible fijar las medidas de contencion del coste a través de un
programa inteligente de ahorro. Es interesante tomar conocimiento de
que pueden aplicarse medidas correctivas de tipo inmediato sin gastos

de inversion que permiten ahorros en materia energética.

2.2.2.1. Sistema de gestion de energia

Un Sistema de Gestion de Energia (SGE) es el conjunto de elementos
de una organizacion, interrelacionados o que interactian entre si, con el
objetivo de asegurar una mejora continua en el uso de la energia a

través de procedimientos y métodos bien establecidos.

Figura 12. Sistema de gestién de energia

DESEMPENO
ENERGETICO

TIEMPO
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Fuente: http://www.gestionaenergia.cl/mipymes/sistemas-de-gestion-de-

energia/

Beneficios de implementar un SGE

que le permitira tomar las medidas correctivas pertinentes.

Conocer la cantidad de energia que consume en cada proceso, lo

* Mejorar la eficiencia energética de sus procesos, de una manera

sistematica.

+ Asegurar el cumplimiento de la politica energética de la empresa.

» Eficiencia energética y coste.

+ Permite localizar el coste energético de cada departamento

proceso.
» Reduce los picos de la demanda energética.
+ Evita las penalizaciones por el factor de potencia.

+ Identificar las discrepancias en la facturacion.

Figura 13. Elementos de un SGE

Politica Energética

Mejoramiento Continuo

. s e Planificar: Se centra en entender el comportamiento
Planificacion Energética energético d

controles y obje

ganizacion para establecer los

Hacer: Busca implementar procedimientos y procesos
regulares con el fin de controlar y mejorar

Verificar: Monitoriary
medir procest

4 Revasion de Ia DireccuOn Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente e
desempenio energético en base a los resultados
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Fuente: http://www.gestionaenergia.cl/mipymes/sistemas-de-gestion-de-
energia/

Figura 14. Proceso de implementacion de un SGE

REQUERIMIENTOS

01 RAel\!_A(’LISIS INICIAL COMPROMISO 03 (074 ESTRUCTURALES
vision

Alta Gerencia

Verificar y Actuar

A B B

Fuente: http://www.gestionaenergia.cl/mipymes/sistemas-de-gestion-de-

energia/

La estandarizacion de los contenidos minimos que debe tener un SGE

se encuentra en la norma internacional ISO 50.001.

2.2.2.2. Normativa ISO 50001

La norma ISO 50001 es la nueva norma internacional de sistemas de
gestion de la energia (SGEn). Es la primera norma de sistemas de
gestiébn de la energia internacional tras un amplio numero de normas
nacionales y regionales, como la norma EN 16001.

La norma ISO 50001 SGEn se basa en el modelo de sistema de gestion
que ya esta asimilado e implantado por organizaciones en todo el
mundo. El ciclo de mejora de Deming "plan-do-check-act" sustenta la
norma,como en el caso de la norma ISO 9001, ISO 14001 y otras

normas de sistemas de gestion establecidos.
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La organizacién ISO estima que la norma podria influir hasta en un 60%

del consumo mundial de energia.

Importancia del ISO 50001

Ofrece una gama de beneficios para su organizacion:

* Ayudar a las organizaciones a un consumo mas eficiente de los
recursos

» Facilitar la transparencia/comunicacion en la gestién de los recursos
energéticos

« Promover las mejores practicas de gestién energética

* Ayudar a evaluar y priorizar la implementacién de nuevas tecnologias
de eficiencia energética

» Proporcionar el marco de eficiencia energética a lo largo de toda la
cadena de suministro

« Facilitar la mejora de la gestion energética de los proyectos de
reduccion de emisiones de gases de efecto invernadero

* Integracién con los sistemas de gestibn ya existentes en su

organizacion

Beneficios del ISO 50001

* Reducir los costes y los riesgos energéticos mediante una mayor
eficiencia, ofreciendo de esta forma una ventaja competitiva

« Aumento de la confianza de las partes interesadas y de la

participacion del personal gracias al compromiso de la organizacion
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con la estrategia integrada de cambio climatico en la reduccion de
emisiones
» Mejorar el cumplimiento de la productividad

» Formalizacién de politicas

2.2.2.3. Costos Kaizen

El objetivo no es la reduccién de los costos totales, sino la reduccién de
costos por unidad monetaria de venta. Ello puede lograrse aumentando
las ventas en una mayor proporcion que los costos, aumentar las ventas
sin incremento de los costos o bien aumentando las ventas con menores
costos. Cualquiera de estas opciones implica un incremento de las
utiidades, pero el objetivo esta siempre en el logro de mayores

rendimientos.

Figura 15. Costos del kaizen

Las empresas Kaizen utilizan mas medidas fisicas que financieras para

dirigir y controlar las operaciones diarias. Se controlan muy
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estrechamente los inventarios, los niveles de productividad, la eficiencia
operativa, tiempo de parada y niveles de calidad entre otras. Para todo
ello cobra suma importancia los graficos de Control Estadistico de
Procesos. El sistema de coste Kaizen es la “mejora continua aplicada a
la reduccion de costes en la fase de fabricacibn de un producto o
prestacién de servicios”.

El sistema de coste Kaizen reduce el coste de produccién de los bienes
0 servicios, encontrado formas de incrementar la eficiencia del proceso
de produccién de los mismos. Este sistema pretende determinar donde
los directivos detectan mayor posibilidad de reduccion de costes. Para
que dicho sistema sea eficaz, se proporciona a los equipos de trabajo
una informacién detallada de los costes de forma continua.

Lo mas importante, es que el objetivo del sistema de costes Kaizen no
es la estabilizacion de un proceso de produccién en torno de unos
estandares determinados previamente. El objetivo es mejorar,
constantemente, los procesos criticos a fin de que los costes puedan ser
reducidos continuamente en lineas de producto y servicios ya existentes
hace tiempo. Se obtienen beneficios reales cuando los empresarios o
directivos empiezan a comprender la abismal diferencia entre “reduccion

de costos” y “eliminacion de las causas de los costos”.

Cuando se utiliza en el contexto de Kaizen, la palabra costo se refiere

mas a la administracion de costos, que a su recorte. La administracion

de costos tiene que ver con el manejo apropiado de los diversos
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recursos, y a la eliminacion de todos los tipos de despilfarros, en una

forma tal que el costo total baje.

Existen tres tipos de actividades o procesos:

= Los que aportan valor anadido

» Las de apoyo sin valor anadido, y

» Las sin valor afiadido

Deben eliminarse todas aquellas actividades que no agregan valor, en

tanto que las de apoyo deben ser simplificadas y/o reducidas.

Nuevos sistemas de costeo vinculados al Kaizen:

Costeo por Objetivo * Costeo Just in Time

Costeo Basado en Actividades

Ingenieria de Valor y Analisis de Valor

Modelacion de Costos

El modelaje de costos merece especial atencién por la importancia que

tiene en las decisiones para la adquisicién de bienes y servicios. Entre

los 5 principios claves para su consecucion tenemos:

1. ldentificar los generadores de costos, no sélo los elementos de costo.

2. Construir modelos especificos para cada producto o servicio con el
fin de resaltar los generadores de costos claves.

3. Considerar el impacto del coste total de adquisicion

4. Empezar de la manera mas sencilla y hacerlo mas complejo segun la
necesidad

5. Considerar datos reunidos para mejorar precision y confianza
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El coste de la mala calidad

La calidad s6lo es posible con eficacia y eficiencia, porque la eficacia y la
eficiencia van referidas a la utilizacion que se hace de los recursos.
Cuando la utilizacion es la adecuada se obtienen costes mas bajos y
productividad mas elevada, por lo que, en puro sentido econémico, no
cabe hablar de “buen producto” (o sea, de “calidad”) si no se cuenta con
un buen proceso productivo, y “buen proceso” es Unicamente el que,
ademas de eficaz, resulta mas barato. Por tanto, ya que para mejorar el
producto hay que mejorar el proceso de produccion, resulta que “buena
calidad” no es mas “buena utilizacién de los recursos” o sea “evitar el
despilfarro” (entre los cuales se encuentra la mala calidad de los

productos o servicios).

La calidad no exige incurrir en mayores costos. Ese es un enfoque
totalmente errado y sin mayor fundamento, todavia circula
equivocadamente entre los que creen que calidad es sin6nimo de

procesos productivos mas caros, dificles 'y complicados.

Ahora bien, la realidad en la que hay que moverse provoca
irremediablemente la aparicion de costos originados por la mala calidad,
un costo cuya definicién es “el gasto incurrido para ayudar al empleado a
gue haga bien el trabajo todas las veces, gasto incurrido en determinar si
la produccién es aceptable, y cualquier otro gasto en que puedan incurrir
la empresa y el cliente por no cumplir la produccion las especificaciones

necesarias y / o las expectativas del cliente”. A partir de esta definicion
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es posible identificar los elementos que configuran el coste de la mala
calidad, estando presente el mismo por todas las areas y departamentos
de la empresa (tanto de produccidon como de administracion). En las
areas administrativas insume entre un 20 y un 35% de los gastos totales

de estas areas (Gorostiaga Angel, 2006).

2.2.3. Metodologia De Trabajo

a. Diagnéstico y evaluacion
Planificacion estratégica. Valores, misiones y objetivos organizacionales.
Vision de la organizacion. De importancia fundamental para definir a

partir de ahi donde se quiere llegar y de qué forma.

Medicibn de costos, calidad, productividad, tiempos de entrega,
seguridad y niveles de satisfaccion. Verificar que se esta midiendo
actualmente. Que se debe medir. Como, donde, quién y cuando.
Relevamiento de los sistemas de informacion y control interno. A los
efectos de confirmar la validez de los datos informados en materia de
calidad, costos, y productividad entre otros.

Benchmarking. Comparacién de los niveles de: calidad, productividad,
costos, tiempos de preparacion, tiempos de entrega o servicio, entre
otros, con los mejores niveles del mercado y los promedios.
Relevamiento y evaluacién de: Verificacion de fugas de recursos
(desperdicios-despilfarros y pérdidas). Relevamiento y evaluacién del
control interno (para evitar pérdidas por fraudes internos o externos,
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comision de errores formales o reglamentarios); verificacion de niveles
de seguridad; aplicacién de las 5 “S” (existencia de elementos
innecesarios, falta de orden, falta de limpieza, aseo personal y utilizacion
de elementos de trabajo, disciplina laboral); uso del Control Estadistico
de Procesos; estandarizacién y mejora de procesos; mudas (desperdicio
en japonés) por: movimientos, transporte, lay-out, averias, falta de
calidad de servicios y productos adquiridos, falta de calidad de servicios
prestados, tiempos de preparacion, exceso de stock en insumos;
existencia de sistemas participativos (sugerencia y circulos de calidad,
cantidad de sugerencias); consumo de energia; improductividades
administrativas; existencia de control de gestibn y presupuestario;
comportamiento del cash flow; despilfarros financieros; sistema de
contratacién de personal; sistemas de capacitacion; nivel (tasa) de
polivalencia laboral; comportamiento de los diversos niveles de costos
por: servicio, actividad, centro de costos o departamentos, su evolucion
historica; posibilidades de tercerizacidbn de servicios. Herramientas o

instrumentos utilizados:

Siete herramientas estadisticas de gestion de calidad (Diagrama de
Ishikawa, Diagrama de Pareto, Diagrama de Dispersion, Histograma,
Estratificacion, Grafico de Control Estadistico y Recopilacion de Datos);
las Siete nuevas herramientas de gestion (Fluxograma, Diagrama
Matricial, Diagrama de Arbol, Diagrama de Afinidad, Diagrama de
Relaciones, Camino Critico y Diagrama de Contingencia); PERT, Gréafico

de Gant, Relevamiento de Tareas, Actividades y Procesos, Analisis de

97



Tiempos y Tareas, Analisis de Valor Agregado por Actividad o Proceso;
Programacion Lineal, Cuestionario Kaizen, Analisis de Costos -
Contribucion Marginal, Punto de Equilibrio, Modelaje Financiero,
Despliegue de Funcién de Calidad, Cuestionario del Informe Cosso,
Andlisis de Valor, entre otros muchos sistema, herramientas e
instrumentos vinculados o pertenecientes a la:

Administracién de Operaciones, Ingenieria Industrial, Gestién de Costos,
Investigacion Operativa, Resolucion de Problemas y Toma de
Decisiones, Auditorias: Operativa, Interna, Financiera, Administrativa,
Social, Cultural, Informatica, de Calidad y de Productividad. Gestion de

Tesoreria, Asignaciéon de Recursos, Disefo de Tareas entre otros.

b. Capacitacion de directivos y personal en materia de Kaizen:

Incluye filosofia del Kaizen, disciplina, uso e interpretacion de las
Herramientas de Gestion y del Control Estadistico de Procesos, Gestidon
de Calidad Total, Estandarizacién, concepto de desperdicios Yy

despilfarros, las 5 “S”, Costos de Mala Calidad.

c. Aplicacion de las 5 “S”.

Practicar las 5 “s” se ha vuelto algo casi indispensable para cualquier
empresa que participa en manufactura o servicios. Rapidamente puede
determinarse la capacidad de una empresa en funcion al estado el
gemba (lugar donde se efectlua el proceso productivo o de prestacion de
servicios).Las actividades comprenden:

a) Separar todo lo innecesario y eliminarlo,
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b) Poner en orden los elementos esenciales, de manera que se tenga
facil acceso a éstos,

c) Limpiar todo —herramientas y lugares de trabajo-, removiendo
manchas, mugre, desperdicios y erradicando fuentes de suciedad,

d) Llevar a cabo una rutina de limpieza y verificacion, y

e) Estandarizar los cuatro pasos anteriores para constituir un proceso sin

fin y que pueda mejorarse.

d. Instauracion de Control Estadistico de Procesos y Gestion.
Capacitacion para su uso e interpretacion. Seleccion de puntos de
control para el control de calidad y productividad. Disefio y seleccién de

diversos indices a utilizar.

e. Implantacion de medidas conducentes a la mejora de la Calidad-
Productividad — Entrega — Costos — Seguridad (Eliminacion de
los Desperdicios)

Las oportunidades para la reduccién de costos pueden expresarse en

términos de muda (desperdicios). La mejor manera para reducir costos

en el gemba (lugar de produccidén) es eliminar el uso excesivo de
recursos. Para reducir costos, las siete actividades siguientes deben
llevarse a cabo en forma simultdnea, siendo el mejoramiento de la

calidad el mas importante.

Las otras seis actividades importantes de reduccién de costos pueden
considerarse como parte de la calidad del proceso, en un sentido mas

amplio:
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1. Mejorar la calidad

2. Mejorar la productividad

3. Reducir el inventario

4. Acortar la linea de produccion

5. Reducir el tiempo ocioso de la maquinaria
6. Reducir el espacio

7. Reducir el tiempo total del ciclo

Estos esfuerzos para eliminar los desperdicios reduciran el costo
general de las operaciones. El mejoramiento de la calidad sienta las
bases y da inicio a la reduccién de costos. En este caso, calidad se
refiere a la calidad del proceso del trabajo de gerentes y empleados.
Mejorar la calidad del proceso de trabajo genera como resultado una
menor cantidad de errores, de productos defectuosos y de repeticion
del trabajo, acorta el tiempo total del ciclo y reduce el uso de
recursos, disminuyendo, por tanto, el costo general de las
operaciones. Mejoramiento de la calidad es también sindnimo de

mejores rendimientos.

El Kaizen en las actividades o procesos. Ejemplos.

Tiempos de preparacion: Los tiempos de preparacion en los
quiréfanos son fundamentales para hacer un aprovechamiento mas
elevado de los recursos escasos, logrando disminuir dichos tiempos

es factible un mayor niumero de operaciones diarias.
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Relaciones con proveedores: Lograr el aprovisionamiento tomando
en consideracion el coste total, con menores ingresos de drogas y
otros insumos que permitan disminuir el coste financiero debido al

elevado valor que dichos inventarios poseen.

Just in Time: Aplicando este concepto a todo el tema de formularios
mediante la emision de estos en el momento de su uso se evita el
costo de su impresién, los stock de papeleria y el elevado nivel de

desperdicio que ello ocasiona.

Mantenimiento preventivo: Fundamental en cualquier actividad y
mas aun en sanatorios u hospitales por los peligros en pérdidas de
vidas que pueden ocasionar el mal funcionamiento de los diversos

equipos médicos como son por ejemplo los respiradores artificiales.

Desperdicios administrativos: Ocasionados estos por falta de un
profundo estudio tendiente a evitar duplicacién de tramites,
duplicacion de carga o vuelco de informacién interna, informacién
incorrecta y/o fuera de tiempo. Se puede dar solucion a estos
despilfarros de recursos mediante un redisefio de las labores
administrativas, que incluyen tanto las labores internas como las de

atencion al publico.

Control Estadistico de Procesos y Gestion aplicados a: |la calidad
de los servicios, los controles en los niveles de productividad y
costos, y en la medicién y seguimiento de la satisfaccion de los

clientes / pacientes.
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Las 5 “S”: Fundamentales para la limpieza de las instalaciones,

pulcritud de los trabajadores y correcta ubicacion de los distintos

elementos, herramientas o equipos (Rodriguez Dario, 2009).

Poka-yoke: Fundamental para evitar errores tales como suministrar

drogas a pacientes incorrectos, olvidarse piezas de cirugia en el

organismo, operar a personas equivocadas entre otras. Las

funciones que desempenan los sistemas y dispositivos Poka-yoke,

son:

» Evitar olvidos y errores humanos y con ello los origenes de las
causas de defectos.

» Detectar defectos

* Garantizar un nivel de calidad del 100%.

* Informar de la presencia de olvidos, errores y también de

defectos, cuando su finalidad es de tipo informativa.

Informes de alarma: El mismo exige que cada vez que un empleado
sea testigo de una situacién potencialmente peligrosa, éste debe
presentar un informe de alarma, que posteriormente se utiliza como
base para corregir las condiciones que permitieron que se presentara
la situacion. El propésito del informe es garantizar la seguridad de los
pacientes, y no acusar a los colegas que habian cometido errores. La
meta principal es lograr el aseguramiento de la calidad. Es de
fundamental importancia comprender en su aplicacion practica la Ley
de Heinrich, la cual formula que, de cada 330 accidentes, 300 son

accidentes que no producen dano, 29 causan dafio menor y uno

102



tenia graves consecuencias. Con el fin de evitar ese accidente grave,
deben reducirse tanto el nimero total de accidentes menores como
el numero total de accidentes que no producen dano. Por tal motivo
los informes se clasifican en funcién de dicha Ley. Los informes de
alarma deben presentarse todos los dias, y esta herramienta ha
fomentado en gran parte una conciencia de seguridad, tanto en las
enfermeras como en el personal paramédico. Los informes se
elaboran en el puesto de cada enfermera y se presentan diariamente
a la administracion. Mensualmente, la administracién compila los
informes y envia un resumen al personal. Cada departamento debe
implementar las medidas preventivas correctas en forma inmediata y
rendir informe sobre éstas. Si la solucién es mas compleja y requiere
una mayor cantidad de tiempo, los circulos de calidad del hospital o

sanatorio deben abordar el problema como una labor conjunta.

2.2.4. Gestion ambiental

2.2.4.1. Antecedentes

En los ultimos 30 anos, la proteccion de la salud de los humanos y la
responsabilidad ambiental han sido preocupaciones prioritarias para las
naciones industrializadas en el mundo. Es asi, como la puesta en
marcha de acciones que protejan el medio ambiente, lejos estan de ser
una utopia o un ideal refrendado en el lema de un movimiento verde,

como muchos lo creen.
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De esta forma, en tiempos pretéritos, ya se conjugaban las primeras
acciones en el ambito de las Naciones Unidas, Empresarios, Gobiernos,

Cientificos, etc. En torno al tema medio ambiental.

En el plano Empresarial y Econdémico, no menores han sido los

esfuerzos desarrollados en estos ultimos treinta afos, es asi, que se

tiene un sinnumero de conferencias en torno al tema ambiental, como lo

son:

= Conferencia Mundial sobre el Manejo del Medio Ambiente, Paris,
1984, 1989.

» Declaraciéon Ministerial de la Comisién Econémica para Europa de las

Naciones Unidas (Bergen 1990).

Figura 16. Proteccion de la salud ambiental

En este contexto, podemos citar en torno a los esfuerzos
gubernamentales, en 1972, la primera conferencia de las Naciones

Unidas (ONU) Sobre el Medio Ambiente Humano celebrada en
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Estocolmo, Suecia. Esta conferencia fue la primera iniciativa hacia el
control ambiental global y en ella se establecieron una serie de principios
guia para inspirar y guiar a los pueblos del mundo en la conservacion y
fortalecimiento del entorno humanao.

En 1987, la Comisién Mundial para el medio ambiente y del Desarrollo,
presidida por la Primera ministro de Noruega, Ghro Harlem Brundtland,
en su informe "Nuestro Futuro Comun", destacd la importancia de la

proteccién del medio ambiente para el logro del "desarrollo sostenible”

2.2.4.2. Definicién

Desde el inicio de era industrial hasta hace pocos afos la sociedad
creian a ciegas en la doctrina del crecimiento econémico exponencial
que se basaba en las posibilidades ilimitadas de la tierra para sustentar
el crecimiento econémico. Pero hoy sabemos que nuestro planeta no es
capaz de soportar el orden econémico internacional que los recursos
naturales no son bienes ilimitados y que nuestros residuos sélidos
liqguidos y gaseosos de nuestro sistema de vida nos lleva a un gran riego
de salud a nuestro planeta incluido I6gicamente el hombre (CLEMENTS,

Richard, 2000).

Desde la década de 1970 se acelero la conciencia ecoldgica y la
sociedad comenzé a entender que el origen de los problemas
ambientales se encontraba en la estructura econémica y productiva de la
economia. Gestion ambiental surge precisamente de esta tendencia y

podemos definirla como un conjunto de técnicas que busca como
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propésito fundamental un manejo de los asuntos humanos de forma que
sea posible un sistema de vida en armonia con la naturaleza.

La actuacién negativa sobre el medio ambiente que ha caracterizado a
los sistemas productivos, se ha ejercido desde diferentes niveles, por
ejemplo:

1) Sobre utilizacion de recursos naturales no renovables.

2) Emisién de residuos no degradadles al ambiente.

3) Destruccion de espacios naturales

4) Destruccion acelerada de especies animales y vegetales.

a) Un area preventiva: las Evaluaciones de Impacto Ambiental
constituyen una

Herramienta eficaz.

b) Un area correctiva: las Auditorias Ambientales conforman la
metodologia de analisis y accion para subsanar los problemas
existentes

Es importante conocer algunas consideraciones presentes:

% Es un proceso permanente y de aproximadamente sucesivas para
mejorar de la calidad de vida y la conservacién del ambiente.
Necesita un tratamiento interdisciplinario y transectorial.

% Se realiza en diversos ambitos territoriales (nacional, regional y

comunal) ajustandose a las caracteristicas del tema ambiental que se

desea enfrontar.
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% Busca asegurar y poner en practica decisiones sostenidas vy
ambientales racionales.

s Trata de fijar metas, planificar acciones y establecer mecanismos
para regular las actividades humanas que influyen en el ambiente
Gestion ambiental, conjunto de acciones encaminadas al uso,
conservacion o aprovechamiento Ordenado de los recursos naturales
y del medio ambiente en general. Implica la conservacion de
especies amenazadas, el aprovechamiento cinegético, el
aprovechamiento piscicola ordenacion forestal, la gestién industrial e,

incluso, la gestibn doméstica

Pretendiendo reducir al minimo nuestras intrusiones e n los diversos
ecosistemas, elevar al maximo; implica aprovechar los recursos de modo
racional y rentable aplicando criterios de materia y energia. Las
posibilidades de supervivencia de todas las formas de vida, Es un
conjunto de acciones que realizan una poblacién o comunidad para la
conservacion, defensa, proteccién y mejora del medio ambiente, tanto
natural como artificial aqui un ejemplo:

La gestibn de aquellos espacios protegidos por su valor natural se
encuentra dentro de lo que podriamos definir como la acepcién mas pura
de la gestion ambiental. Asi, es labor encomendada a los gestores
ambientales el cuidado y preservacién de los espacios naturales y sus
recursos biolégicos y geologicos.

La gestibn ambiental, en su mas amplio sentido, es una herramienta

fundamental para la consecucion de este objetivo.
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Este sentido prioritario queda patente en el importante desarrollo habido
en las ultimas décadas en lo relativo a instrumentos legislativos (normas)
y ejecutivos (administraciones) con esa funcion especifica (por ejemplo,
normativa sobre impacto ambiental y la creacion de ministerios y
consejerias de medio ambiente a nivel estatal y autonémico

respectivamente).

Gestion urbano ambiental; La gestién ambiental es compleja debido al
gran numero de actores involucra dos, autoridades del gobierno central y
local, instituciones publicas y privadas, sectores productivos,
comercializadores esto da lugar a la falta de sincronizacion lo g hace

imposible una buena gestion ambiental

2.2.4.3. Generalidades acerca de la norma ISO 14001

La norma ambiental es una tentativa de homogeneizar conceptos,
ordenar actividades y crear estdndares y procedimientos que sean
reconocidos por aquellos que estén involucrados con alguna actividad
productiva o de servicio que produzca impactos ambientales.

Las Normas del sistema de gestién ambiental fueron desarrolladas para
establecer un conjunto de procedimientos y requisitos que relacionan el
ambiente con:

* Proyecto y desarrollo * Planificacién

» Proveedores * Produccién

» Servicios post venta.
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Un sistema de Gestion Ambiental es un sistema que identifica
oportunidades de mejorias para la reduccion de los impactos
ambientales generados por la Empresa.

La ISO 14001 establece las especificaciones y los elementos necesarios

para la implantacion de un SGA.

En el Sistema de Gestion Ambiental la alta gerencia define su

compromiso con las cuestiones ambientales relacionadas a la empresa.

v Politica — Esta debe ser constante con el alcance que se ha definido.

v Aspectos ambientales Se consideran actividades, productos y
servicios que pueden influenciar de manera benéfica al medio

Ambiente.

v Requisitos legales y otros ambientales — Se identifican y se busca
tener acceso a los requisitos legales aplicables relacionados con los

aspectos ambientales y otros requisitos ambientales.

v" Recursos, papeles, responsabilidad y autoridad — Atencion a los
recursos, responsables de la ejecucion y las autoridades encargadas

de evaluar el desempeno.

v Capacidad, entrenamiento y conocimiento - asegurar que

cualquier persona que realiza las tareas que tienen el potencial de
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causar consecuencias para el medio ambiente significativas sean

competentes

Comunicacion - comunicacion externamente e interna sobre

aspectos ambientales, establecer un método para esta comunicacion.

Documentacion - Elementos de la base del sistema de gerencia y
de su interaccién, que proporcione a la direccion la documentacion

relacionada con todas las partes del sistema.

Control de documentos — Métodos de controlar los documentos

generados por el sistema.

Evaluacion de la conformidad — Cuando existen inconformidades y

qué se debe hacer? (responsabilidades, autorizaciones, etc.)

Acciones de la inconformidad, correctivas y preventivas —
Cambios necesarios en las instrucciones de trabajo y demas

operaciones si fuesen necesarios para mitigar o prevenir incidentes.

Revision de la gerencia — Comprobar si el sistema de Gestion es
adecuado y eficaz, garantizando el cumplimiento de los requisitos

legales. Comprobar si las metas y los objetivos han sido alcanzados.
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A continuacién se muestra el modelo de Implantacién de un SGA (Ver
grafico 2.1)

Figura 17. Modelo de implantacion de un SGA.

Etapa 1

Etapa 5
Analisis Critico

Compromiso

Politica Ambiental
por la MEJORAMIENT

Administracion O CONTINUO

Etapa 2
Planificacion

Etapa 4 ;
Verificacion y Accion - Aspectos & impactos
y ambientales
Correctiva - Requisitos legales y
- Monitoreo y mediciones corporativos

- Acciones correctivas y
preventivas

- Registros

- Auditorias de sistema de
gestion

- Objetivos y metas
- Programas de gestion
ambiental

Etapa 3
Implementacion y Operacion
- Provisién de recursos
- Conscientizacién y entrenamiento
- Comunicaciones
- Documentacién del sistema de
gestion
- Control operacional
— Programas de gestion especificos
- Respuestas a emergencias

Fuente: Elaboracion propia

2.1 Trascendencia

En los ultimos 30 anos, la proteccion de la salud de los humanos y la
responsabilidad ambiental han sido preocupaciones prioritarias para las
naciones industrializadas en el mundo. Es asi, como la puesta en

marcha de acciones que protejan el medio ambiente, lejos estan de ser
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una utopia o un ideal refrendado en el lema de un movimiento verde,
como muchos lo creen.

En el plano empresarial y econdmico, no menores han sido los
esfuerzos desarrollados en estos ultimos treinta anos, es asi, que se
tiene un sin numero de conferencias en torno al tema ambiental, como lo
son:

v" Conferencia Mundial sobre el Manejo del Medio Ambiente, Paris,

1984, 19809.
v' Declaracién Ministerial de la Comision Econémica para Europa de las

Naciones Unidas (Bergen 1990). Etc.

En este contexto, podemos citar en torno a los esfuerzos
gubernamentales, en 1972, la primera conferencia de las Naciones
Unidas (ONU) sobre el medio ambiente Humano celebrada en

Estocolmo, Suecia.

En 1987, la Comision Mundial para el medio ambiente y del Desarrollo,
presidida por el Primer ministro de Noruega, Ghro Harlem Brundtland, en
su informe "Nuestro Futuro Comun", destac6é la importancia de la
proteccién del medio ambiente para el logro del "desarrollo sostenible".

Finalmente, la mas importante conferencia de Las Naciones Unidas
sobre el medio ambiente y el desarrollo, por el numero de paises
participantes, es la realizada en 1992, en Rio de Janeiro, Brasil

("Cumbre para la Tierra"). El concepto central de esta conferencia fue el
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"Desarrollo Sustentable", o sea crecimiento econdmico, equidad social y

preocupacion por el medio ambiente.

Desarrollo Sustentable

El desarrollo y crecimiento econémico de la humanidad se ha basado en
el producto de la naturaleza. La tierra ha sido fuente y sustento de todo
nuestro desarrollo. La creacion de grandes metrépolis, industrias,
medios de transportes, etc., son el reflejo de que hemos ido creciendo y
avanzando en pos de la modernidad. Pero aqui es donde surge el
problema, este vertiginoso desarrollo no ha sido ecuanime en todos los
sentidos, pues, al parecer hemos olvidado un aspecto de maxima
relevancia, como es la preocupacion por el medio ambiente. De aqui que
se plantee la necesidad de generar los medios necesarios para
restablecer el equilibrio entre el hombre y su medio, y establecer una
sana relacién entre el progreso econémico, naturaleza y equidad social,

lo que se denomina DESARROLLO SUSTENTABLE.

En la anteriormente mencionada "Cumbre para la tierra" es donde el
término DESARROLLO SUSTENTABLE cobra mayor difusion (por la
cantidad de paises participantes) y significado, definiéndose como: "Un
desarrollo que responda a las necesidades del presente al ritmo de la
renovacion de los recursos (naturales), es decir, que no comprometa al

de las generaciones futuras".
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2.2.4.4. Instrumentos

= Ordenamiento territorial

= Marco estructural de gestion ambiental
= Sistema de gestion ambiental

= Gestion de residuos

= Centro de produccion limpia

= Evaluacion del impacto ambiental

= Educacién ambiental

= Contaminacion

= Vida silvestre

» Estudio de paisaje

Inversion ambiental:
Los gobiernos centrales, regionales y locales poco o nada invierten un
ambiente, inclusive las empresas de toda indole, las instituciones y la

poblacién en general no invierten en ambiente.

Informacién ambiental:

Es un mecanismo que facilita monitorear el estado del medio
ambiente indicadores de gestion y de impacto.

La informacion ambiental se hace mediante el SINIA (Sistema Nacional
De Informacion Ambiental) que estd constituido por una red de
instituciones publicas, privadas y de la sociedad civil encargada de dar

competencias ambientales
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2.2.4.5. Politica

“El estado determina la politica nacional del ambiente, promueve el uso

sostenible de los recursos naturales”, estando la politica ambiental

relacionada en la direccion publica y/o privada de los asuntos

ambientales en los diferentes niveles:
* Global o internacional * Regional

* Nacional * Local

Como sabemos en la actualidad la Politica Ambiental Nacional

no esta

en buenas condiciones, por lo tanto se esta actualizando el codigo del

medio ambiente , dado en 1990 y sus modificaciones anteriores , dando

a CONAN mayores competencias para regular, fiscalizar y sancionar a

quienes estan en contra del medio ambiente , asi como la promulgacion

de una ley general del medio ambiente ,siendo algunas de las razones

por las cuales nuestra actual politica ambiental estd cambiando

radicalmente y se esta poniendo a la par con los cambios ambientales

que suceden actualmente a nivel mundial .

DEFNDA AL

ASUME CUMPLMENTO  waxauo NiviL REYEION

DE REQUEITOS LIGALES PIRODKCA

Y OTROS REQUENDS
COMUNICADA AL PIRSONAL
Y A LAS EIMPRESAS
A DEPOSKION DAL
PUBLKCO
\ DOCUMENTADA
COMPROM B0 DE MPLANTADA Y ACTUALIZADA
MEJORA CONTNUA '
¥ 08 PREVENCION BASE PARA BSTABLECER

{OPIADA NATURALEZA v ReYBAR LOS OBJETIVOS
MAGNITUD E MPACTOS v METAS AMBENTALES
AMBENTALES

Figura 18. Finalidad
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La politica ambiental tiene como finalidad mejorar la calidad de vida de

las personas, garantizando la existencia de ecosistemas saludables,

viales y funcionales en largo plazo.

1.

Legislacién que sea resultado de un profundo analisis de la realidad
que se pretende regular y que parta del proceso de participacion que
promuevan consenso. Porque el marco legal otorga seguridad
juridica a las politicas de conservacién y de inversion en el contexto
de una economia integrada y globalizada.

Las propuestas legislativas también deben establecer mecanismos
procesales para la defensa del ambiente que faciliten al ciudadano
comun y corriente, el acceso a procesos administrativos o
jurisdiccionales en defensa de su derecho a un ambiente adecuado.
Institucionalidad sélida con funciones claramente identificadas e
identificables, eliminado superposiciones y promoviendo mecanismos
de coordinacién intersectorial.

Participacion ciudadana en la gestion ambiental. Hay algunos
avances al respecto, como por ejemplo la audiencia publica previa a
la aprobacion de estudios de impacto ambiental en el sector energia
y minas , sin embargo se requiere a un de mayores mecanismos que
garanticen una adecuada participaciéon ciudadana en la gestion
ambiental

Recursos financieros para la gestion ambiental que provengan no
solo del tesoro publico sino de mecanismos creativos que garanticen
el financiamiento a largo plazo y que permitan captar los recursos

econdmicos hoy posibles.
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2.2.4.6. Contaminacion Ambiental

Se denomina contaminacién ambiental a la presencia en el ambiente de
cualquier agente o bien de una combinacién de agentes (fisicos,
quimicos o biologicos) en lugares, formas y concentraciones tales que
sean o puedan ser nocivos para la salud y que pueden ser perjudiciales
para la vida vegetal o animal, o impidan el uso normal de las

propiedades y lugares de recreacion y goce de los mismos.

La contaminacion ambiental es también la incorporacién a los cuerpos
receptores de sustancias soélidas, liquidas o gaseosas, 0 mezclas de
ellas, siempre que alteren desfavorablemente las condiciones naturales

del mismo, o que puedas afectar la salud, la higiene o el bienestar del

publico.

[ : 1

Natural Antropogénica
|

I - 1

Urbana o doméstica Actividad productiva
Indistria
= Agricultura y ramaderia

Figura 19. Tipos de contaminacién que encontramos
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A. Tipos de contaminantes segun su origen:

= Contaminantes primarios:

Son agentes que estan en el ambiente y causan dafio directo a los seres
vivos, 0 sea que no requiere de una transformacidén posterior para su
accion nociva por ejemplo el monéxido de carbono (CO), el oxido de
nitrégeno (NO2), plomo (Pb), cadmio (Cd) mercurio (Hg), cianuro (CN),
insecticidas (DDT) microorganismos patdégenos y radiaciones ionizantes

(ultravioletas)

= Contaminantes secundarios:

Agentes que deben sufrir transformaciones en el medio ambiente, para
recién tomarse nocivos para la salud. Por ejemplo, el gas sulfuroso
(SO2) es un agente primario que con el oxigeno del aire forma un gas
sulfuroso (SO3) y este con el vapor de agua forma &cido sulfurico
(H2S04) que constituye la lluvia acida.

B. Tipos de contaminantes segun su degradacion:

= Contaminantes biodegradables: Sustancias que pueden ser
degradadas o transformadas por los microorganismos (bacterias y
hongos). Por ejemplo, tenemos al papel, al carton, algunos

detergentes y desechos organicos (excremento, alimentos)

= Contaminantes no biodegradables: Sustancias que no pueden ser
degradadas por los microorganismos o0 en todo caso su
biotransformacion tarda muchos afios. Por ejemplo, vidrios, metales,

plasticos, Tecnopor, otros.
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C. Tipos de contaminantes segun su naturaleza:

= Contaminantes quimicos: Gases, compuestos organicos volatiles,

metales pesados, acidos y alcalis, insecticidas, petréleo y plasticos

= Contaminantes fisicos: Radiaciones, ruido y calor.

D. Contaminantes quimicos y sus efectos en los seres vivos:

= Contaminacion por gases:

Monéxido de Carbono

Es un gas que amenaza la salud para quienes tienen afecciones
cardiovasculares porque reducen al aporte de oxigeno a 6rganos y
tejidos. Cuando las personas se exponen al mondéxido de carbono la
oxihemoglobina se transforma en carboxihemoglobina, por lo que el
aporte de oxigeno se reduce y da lugar a hipoxia (cuando hay poco
oxigeno en la sangre) y anoxia (cuando no hay oxigeno en los tejidos).
Por estas causas se ve afectado el tejido nervioso, las neuronas, el

sistema respiratorio, etc.

Oxido de Azufre Los efectos principales son problemas en la
respiracion, afecciones respiratorias, debilitamiento de las defensas
pulmonares, agravamiento de enfermedades respiratorias y

cardiovasculares ya existentes, y muerte.

Oxidos de Nitrogeno Desempefia un papel importante en la formacién
de ozono en la troposfera, sin embargo, causa dafos en la salud
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causando irritacién pulmonar, bronquitis, neumonia y reduce la

resistencia a las infecciones respiratorias.

= Contaminacion por metales:

Plomo La incorporacion de plomo por inhalacién o ingestion puede
proceder de alimentos, agua, suelos o polvo. La exposicibn a
concentraciones altas puede causar ataques, retardo mental vy
trastornos de comportamiento.

Los fetos, los bebes y los niflos son especialmente susceptibles a las
dosis bajas, las cuales causan trastornos de sistema nervioso central.
Los primeros signos en niflos son cambio de comportamiento,
disminucién del margen de atencidn, irritabilidad, hiperactividad y
problemas de aprendizaje también esta la perdida de apetito, nauseas ,
debilidad, muscular, fatiga, palidez y dolor de cabeza y esto se debe a
que el plomo diminuye los glébulos rojos que son transportadores de
oxigeno y cuando falta se provoca lesiones cerebrales, en el riidn, en

los huesos y dientes ya que ahi se acumula el plomo.

Mercurio Monometil mercurio y el dimetil mercurio que en el hombre
ocasionan entumecimiento del cuerpo, problemas sensoriales,
dificultades en el habla, dificultad auditiva, paralisis, trastornos
respiratorios, sarpullidos. Estos quimicos han contaminado varios lagos
como Chinchaycocha, chalhuanca (Apurimac) donde fueron afectados

diferentes especies del lugar.
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Cadmio Desplaza al zinc de las encimas, afectando el metabolismo
celular. Se incorpora a los huesos donde ocupa el lugar del calcio en las
apatiitas bioldgicas, ocasionando la enfermedad llamada ita- itai en la
que los huesos se vuelven fragiles se dan dolorosas deformaciones del

material 6seo.

Talio Tiene efectos neurolégicos, bloquea el sodio y el potasio. Los
primeros signos son paralisis progresivas, siendo tipica las
gastroenteritis y la caida del pelo en intoxicaciones crénicas.

Berilio Es un mutagénico y cancerigeno. Su inhalacion pulmonar
produce una afeccién pulmonar crénica llamada Beriliosis que puede

llegar a ser fatal

Aluminio Inhibe la sintesis de neurotransmisores, por eso se relaciona
con el mal del Alzheimer. Cobre: Se almacena danando el cerebro y el

higado, causa la enfermedad de Wilson.

= Contaminacion por insecticidas: Produce en el humano afecciones
neurolégicas, dano hepatico, cancer y esterilidad, se ha encontrado

restos de DDT (dicloro-difenil-tricloroetano) en la leche materna.

= Contaminacion por petroleo: Llamado también marea negra, afecta
corales, crustaceos, algunos peces, etc. cuando el derrame de
petréleo va al fondo y cuando va a la superficie y llega a las costas
marinas afecta a las aves marinas, focas y moluscos. Para reducir el

dano se usan detergentes y absorbentes quimicos, pero su accionen
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la naturaleza es muy limitada, en condiciones controladas de

laboratorio la situacién es diferente.

= Contaminacion por plastico: De todos los plasticos el mas nocivo
para la naturaleza es el pvc o policloruro de vinilio, producto duro y
quebradizo.

=  Contaminantes fisicos y sus efectos en los seres vivos: Emitidas
por agentes radioactivos (ionizantes) son fundamentalmente de tres
tipos, particulas a, particulas B y radiaciones ionizantes o
electromagnéticas y afines. Las radiaciones ionizantes
electromagnéticas y afines son como la luz pero de menor longitud
de onda, son de gran penetracidén y liberan su energia en grandes

trayectos (dispersion de la iotizacion). Se incluyen rayos Y y rayos X.

Radiois6topos de importancia ecoldgica Existen diversas clases de
atomos de cada sustancia elemental, capaces de producir radiaciones,
cada variedad es designada como is6topo y los mas inestables son los
que producen radiaciones en su desintegracion. Desde el punto de vista
ecoldgico existen isdtopos naturales originados como parte de los
procesos bioldgicos y que componen o forman parte de los seres vivos,
como el C14 utilizados como trazadores e indicadores de antigliedad.

Los radioisdétopos mas peligrosos son los que producen por fisiébn de
uranio y no son constituyentes esenciales de los seres vivos, pero
ingresan en la cadena alimenticia, y por emisién de sus radiaciones
pueden desencadenar alteraciones graves. Los radioisétopos mas

nocivos son el del Calcio y Estroncio.
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Las bacterias y microorganismos son los que exhiben la mayor
capacidad de tolerancia a las radiaciones, mientras los mamiferos se
encuentran dentro de los mas sensibles, las especies subterraneas al
estar menos expuestas sufren en menor proporcion los efectos

radioactivos.

El efecto acumulador Los radiois6topos que se liberan en el medio con
frecuencia se dispersan y diluyen en el medio ambiente, pero a largo
plazo, y si la emision persiste, van a llegar a los seres vivos, en ese
sentido conforme se desarrollan las cadenas alimenticias se producen
una acumulacién debido a que los is6topos no participan directamente
del metabolismo y por lo tanto van pasando de un nivel a otro. los
carrofieros son los que acumulan mayor cantidad de radiois6topos.
En el medio ambiente acuatico los niveles de radiactividad se
incrementan en mayor magnitud, ya que reciben las radiaciones
provenientes de la atmdsfera por proceso de precipitacion.
Las radiaciones son emitidas hacia la atmdsfera por reactores nucleares
y bombas que detonan por las potencias imperialistas, luego la radiacién
atmosférica es arrastrada a tierra por la precipitacién
= Ruido: Es la descarga de ruido que se produce a la atmdésfera sin
tener en cuenta los efectos nocivos que pueda tener. El sonido se
mide en decibeles (db)- la conversacidn ordinaria se situa en entre 30
y 60 db, en tanto el ruido de un avién a retropropulsién puede subir a
mas de 160 db. Por lo tanto 85 db se considera como el nivel critico

de dafo para el oido.
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Ruidos nocivos. Los producidos en la via publica, viviendas,
establecimientos industriales o comerciales y en general en cualquier
lugar publico o privado.

Ruidos molestos. Los producidos en la via publica, viviendas,
establecimientos industriales o comerciales y en general en cualquier

lugar publico o privado, sin alcanzar los sefialados como ruidos nocivos.

=  Contaminacion térmica:

El uso del agua en los procesos de enfriamiento de maquina y los
procesos de produccidén de energia utilizando radioisétopos, asi como la
utilizacion de combustibles fosiles  genera un aumento de la
susceptibilidad de los organismos vivos, la alteracién del ciclo vital en
organismos estenotérmicos (invertebrados, peces, anfibios, y reptiles) y

la disminucién de la cantidad de oxigeno atmosférico y acuético.

= Contaminantes particulados:

Se incluyen dentro de estos a las emisiones de carbén producidas por
los motores de combustién, asi como el polvo generado por el desgaste
de la superficie del suelo, por el transito vehicular y la expansion urbana.
Afecta el intercambio gaseoso de plantas y animales, en estos ultimos

desencadenan trastornos de las vias respiratorias.

2.2.4.7. Efectos De La Contaminacién Ambiental
Los efectos se manifiestan por las alteraciones en los ecosistemas; en la

generacion y propagacion de enfermedades en los seres vivos, muerte
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masiva y, en casos extremos, la desaparicién de especies animales y
vegetales; inhibicién de sistemas productivos y, en general, degradacién

de la calidad de vida.

A. Causantes de la contaminacion:

Los causantes o contaminantes pueden ser quimicos, fisicos y
biolégicos.

Los contaminantes quimicos se refieren a compuestos provenientes de
la industria quimica. Pueden ser de efectos perjudiciales muy marcados,
como los productos tdéxicos minerales (compuestos de fierro, cobre, zinc,
mercurio, plomo, cadmio), acidos (sulfarico, nitrico, clorhidrico), los
alcalis (potasa, soda caustica), disolventes organicos (acetona),
detergentes, plasticos, los derivados del petréleo (gasolina, aceites,
colorantes, diesel), pesticidas (insecticidas, fungicidas, herbicidas),
detergentes y abonos sintéticos (nitratos, fosfatos), entre otros.

Los contaminantes fisicos se refieren a perturbaciones originadas por
radioactividad, calor, ruido, efectos mecanicos, etc.

Los contaminantes bioldégicos son los desechos organicos, que al
descomponerse fermentan y causan contaminacion. A este grupo
pertenecen los excrementos, la sangre, desechos de fabricas de

cerveza, de papel, aserrin de la industria forestal, desagues, etc.
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2.2.4.8. Formas De Contaminacion Ambiental

Se manifiesta de diversas formas:

La contaminacién del aire: O atmosférica se produce por los humos
(vehiculos e industrias), aerosoles, polvo, ruidos, malos olores, radiacion
atobmica, etc. Es la perturbacion de la calidad y composicion de la

atmdsfera por sustancias extrafias a su constitucion normal.

La contaminacion del agua: Es causada por el vertimiento de aguas
servidas o negras (urbanos e industriales), de relaves mineros, de
petréleo, de abonos, de pesticidas (insecticidas, herbicidas y similares),
de detergentes y otros productos.

La contaminacion del suelo: Causada por los pesticidas, los abonos

sintéticos, el petréleo y sus derivados, las basuras, etc.

del Agua

Ongoen urbano
industnal y
agricoia
ganndorno v
tormico

Contaminacion
acustica,

Efectos Efoctos luminica y
locales globales vloctromagndtica
AQuiro de
OrOoN0, olecto

wormadomn vy

Huvia acida

Figura 20. Formas de contaminaciéon ambiental
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Fenomenos de la dinamica:

= Dispersion: Contaminante arrojado al medio y se dispersa por la
difusion y la mezcla.

= Concentracion: El contaminate tiende a concentrarse por la
precipitacion, floculacion, sedimentacién, etc.

= Transporte y transferencia: Contaminante que permanece en el
medio arrojado y proximamente es trasportado a otro sin que cambie
demasiado y finalmente es transferido a otro.

= Transformacion: Es la sustancia que una vez arrojada a | medio, se
combina con otras quimicamente transformandose en otra mas
nociva para nuestra salud.

= Biotransformacioén: Es el fendbmeno de transformacion debido a la
accién de los seres vivos del ecosistema. Muchas sustancias que en
el ambiente no se transforman, son absorbidas por algunos seres
vivos y luego, son transformadas por los mismos en otra sustancia
mas peligrosa.

= Bioconcentracidon: Se debe a que los seres vivos pueden concentrar
en su cuerpo los contaminantes

= Bioacumulacion: Ocurre cuando el contaminante se va acumulando
a medida que se va pasando de un ser vivo a otro en la cadena
alimenticia.

= Biomagnificacion: Es cuando el factor de bioconcentracion aumenta

con la edad del organismo afectado.

127



2.2.4.9. Clasificacion

A. Clasificacion en funcion al método contaminante ambiental

=  Contaminaciéon quimica: Compuesto quimico que se introduce en
un medio.

= Contaminacion radiactiva: Es aquella derivada de la dispersion de
materiales radiactivos. Ej.: el accidente de Cherndbil.

= Contaminaciéon térmica: Emision de fluidos a elevadas
temperaturas. El incremento del medio disminuye la solubilidad del
oxigeno en el agua.

= Contaminacion acustica: Es la contaminacion debida al ruido
provocado por las actividades industriales, sociales y de transporte.

= Contaminacion electromagnética: Es la producida por las
radiaciones del espectro electromagnético que afectan a los equipos
de sonidos y a los seres vivos.

= Contaminacion luminica: Se refiere al brillo o resplandor de luz en
el cielo nocturno producido por la reflexion y difusion de luz artificial
en los gases y en las particulas del aire por el uso de luminarias o
excesos de iluminacion.

= Contaminaciéon visual: Denominado al exceso de avisos
publicitarios,; muchas veces estos avisos pueden confundir al lector.

= Contaminacion microbioldgica: Se refiere a la producida por
descargas de aguas servidas en el suelo, cursos superficiales o

subterraneos de agua.

128



B. Clasificacion en funcion de extension de la fuente

Contaminacién puntual: Esto ocurre cuando la fuente se localiza en
un solo punto.

Contaminacion lineal: Se produce a lo largo de una linea. Ejemplo:
la contaminacién acustica que produce una autopista.
Contaminacion difusa: Se produce cuando el contaminante llega al
ambiente de forma distribuida. La contaminacion de suelos y
acuiferos por fertilizantes y pesticidas empleados en las agriculturas

de este tipo.

Y asi se manifiesta la contaminacion ambiental dahando con frecuencia

cada vez mas, también se descubren nuevas formas y fuentes de

contaminacion, que afectan al ambiente y a la salud.

La contaminacion de los alimentos Afecta a los alimentos y es
originada por productos quimicos o biolégicos. Consiste en la
presencia en los alimentos de sustancias riesgosas o téxicas para la
salud de los consumidores y es ocasionada durante la produccion, el
manipuleo, el transporte, la industrializacién y el consumo.

La contaminacion agricola Es originada por desechos sélidos,
liguidos 0 gaseosos de las actividades agropecuarias. Pertenecen a
este grupo los plaguicidas, los fertilizantes' los desechos de establos,
la erosion, el polvo del arado, el estiércol, los cadaveres y otros.

La contaminacion electromagnética Es originada por la emision de
ondas de radiofrecuencia y de microondas por la tecnologia

moderna, como radares, television, radioemisoras, redes eléctricas
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de alta tension y las telecomunicaciones. Se conoce también como
contaminacién ergo magnética.

La contaminacion éptica Se refiere a todos los aspectos visuales
que afectan la complacencia de la mirada. Se produce por la mineria
abierta, la deforestacion incontrolado, la basura, los anuncios, el
tendido eléctrico enmarafnado, el mal aspecto de edificios, los estilos
y los colores chocantes, la proliferacion de ambulantes, etc.

La contaminacion publicitaria Es originada por la publicidad, que
ejerce presiones exteriores y distorsiona la conciencia y el
comportamiento del ser humano para que adquiera determinados
productos o servicios, propiciando ideologias, variaciones en la
estructura socioeconémica, cambios en la cultura, la educacion, las
costumbres e, incluso, en los sentimientos religiosos.

La contaminacién radiactiva Es la resultante de la operacion de
plantas de energia nuclear, accidentes nucleares y el uso de armas
de este tipo. También se la conoce como contaminacién neutrdnica,
por ser originada por los neutrones, y es muy peligrosa por los dafios
que produce en los tejidos de los seres vivos.

La contaminacion sensorial Es la agresion a los sentidos por los
ruidos, las vibraciones, los malos olores, la alteracion del paisaje y el
deslumbramiento por luces intensas.

La contaminacion sonica se refiere a la produccion intensiva de
sonidos en determinada zona habitada y que es causa de una serie
de molestias (falta de concentracion, perturbaciones del trabajo, del
descanso, del suefio).
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2.3.

La contaminacion cultural Es la introduccién indeseable de
costumbres y manifestaciones ajenas a una cultura por parte de
personas y medios de comunicacion, y que son origen de pérdida de
valores culturales. Esta conduce a la pérdida de tradiciones y a serios
problemas en los valores de los grupos étnicos, que pueden entrar en

crisis de identidad.

Definiciones

Actuar: Significa prevenir la recurrencia o institucionalizar el
mejoramiento como una nueva practica para mejorarse.

Alta direccidn: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan
al mas alto nivel una organizacion.

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se
realiza una actividad o trabajo.

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestiéon de la calidad
orientada a proporcionar confianza en que se cumplirdn los
requisitos.

Bienes: Son cosas fisicas; como lapiceros, libros, carpetas,
proyectores multimedia, etc.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos.

Circulos de calidad: Es un pequefo grupo de personas con caracter
permanente y homogéneo compuesto de cinco a diez voluntarios que
pertenecen a una misma unidad organica o que tienen

preocupaciones profesionales comunes.
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Cliente: Cualquier persona que recibe un producto.

Clientes externos: Son afectados por el producto pero no son
miembros de la empresa [institucidén] que los produce.

Clientes internos: Son afectados por el producto y son miembros de
la institucion que los produce.

Comprobar (Revisar): Significa si se ha producido la mejoria
deseada.

Control de la calidad: Es el proceso que consta en evaluar y actuar
sobre el comportamiento real con los objetivos de la calidad.
Ejecutar (Hacer): significa la aplicacién del plan.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas
y se alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados.

Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y

controar una organizacion en lo relativo a la calidad.

Globalizacion: Fendmeno de repercusiéon automatica, instantanea y
de alcance mundial que se da en el ambito de las actividades
sociales, econémicas y financieras, y que es causado principalmente
por la accidon combinada de las tecnologias de la informacion y de las
comunicaciones, y de los medios de comunicacién de masas.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios

necesarios para el funcionamiento de una organizacion.
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Inspeccion: Evaluacion de la conformidad por medio de observacién
y dictamen, acompanada cuando sea a apropiado por medicién,
ensayo/prueba o comparacién con patrones.

Kaizen: Significa mejoramiento. Mas aun, significa mejoramiento
progresivo que involucra a todos, incluyendo a gerentes como a
trabajadores. La filosofia de KAIZEN supone que nuestra forma de
vida sea nuestra vida de trabajo, vida social o vida familiar — merece
ser mejorada de manera constante.

Liderazgo: Hace referencia al grado de compromiso visible de los
dirigentes de la institucién (equipo rectoral, equipo decanal, equipo
directivo del servicio, etc) en la creacién de valores de calidad.
Mejora de la calidad: Es el medio de elevar la calidad a niveles, sin
precedentes.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad
para cumplir requisitos.

Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una
disposicién de responsabilidades, autoridades y relaciones.
Planificar: Significa hacer planes de los mejoramientos en las
practicas actuales usando herramientas estadisticas, tales como las
siete herramientas y la nuevas herramientas de la calidad.
Planificacion de la calidad: Es la actividad de desarrollo de los
productos y proceso requeridos para satisfacer las necesidades de
los clientes [usuarios].

Politica de calidad: Intensiones globales y orientacion de una

organizacion relativas a la calidad.
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Politica y Estrategia: Consiste en analizar como el servicio define y
formula su politica y estrategia traduciéndolas en planes y acciones
concretas que incorporan los conceptos de calidad.

Producto: Son bienes y servicios, resultado de un proceso.
Procesos: Se trata de examinar la forma en que el servicio gestiona
sus procesos clave, es decir, como se identifican, se revisan, y, si es
necesario, se corrigen para asegurar la mejora continua.
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo un actividad o
un proceso.

Recursos: Se analiza si los recurso principales del servicio
(econdémicos, instalaciones, tecnologias de la informacion, etc) estan
orientados a conseguir los objetivos de calidad del servicio.
Servicios: Es el trabajo realizado para otra persona.

Reproceso: Accién tomada sobre un producto no conforme para que
cumpla con los requisitos.

Satisfaccion del cliente: Estudiar esta satisfaccion a través de
medidas directas (encuestas de opinion) e indirectas (estadistica
sobre quejas, etc).

Verificacion: Confirmacién mediante la aportacién de evidencia

objetiva de que se han cumplido los requisitos especificados.
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2.4. Hipétesis

2.4.1. Hipoétesis General

* La implementacién del Kaizen influird en la produccion de aisladores
poliméricos de anclaje y suspension en lineas de transmisién de

220 KV en el cuidado ambiental.

2.4.2. Hipétesis Especificas

» La reduccién de la contaminacion mejorara la calidad de vida de los
pobladores con la produccién de aisladores poliméricos de anclaje y
suspension en lineas de transmisién de 220 KV.

» Los cambios de aisladores en estructuras de suspensién influiran en
los sistemas eléctricos.

= La difusion de medidas adecuadas influira en el bienestar del

personal ejecutor con respecto al cuidado del medio ambiente.

135



3.1.

CAPITULO 1l

METODOLOGIA

Tipo de Metodologia

El desarrollo de la presente investigacién estd basado en el método
cientifico, el mismo que esta conformado por una serie de actividades
correctamente articuladas que conducen a un resultado coherente con

la propuesta de solucion.

Se aplicara la Investigacion Sustantiva, con sus niveles Descriptivo y
Explicativo, para Sanchez y Matos (2009 p. 38), en su libro
Metodologia y Disefnos de la investigacién cientifica, define “... como
aquella que trata de responder a los problemas teoréticos o
sustantivos, en tal sentido, esté orientada, a describir, explicar, predecir

o retrodecir la realidad.

En la presente investigacion se utilizaran los siguientes métodos.
a) Método Inductivo.- nos conducira de lo particular a lo general, a

obtener conocimientos generales a partir de hechos patrticulares.
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3.2.

3.3.

b) Método deductivo.- Adquiriremos conocimientos particulares a

partir de hechos generales, de este modo de la teoria general
podremos explicar hechos particulares.

El método inductivo y deductivo, no se excluyen uno del otro, por el
contrario se complementan mutuamente, induccion sin deduccién
es como una nave sin brdjula.

Método de Analisis y Sintesis.- porque dividiremos el problema
en partes y aspectos que lo constituyen de modo que
establezcamos las relaciones que existen, tanto en los diversos
elementos entre si, como entre cada elemento particular y el

conjunto estructural en forma global.

Diseno de Investigacion

Se utilizara el Disefio descriptivo

M (o)
Dénde:
M .... Es la muestra
O ..... Lavariable, en este caso Gestion de la cultura organizacional

Estrategia de prueba de hipotesis

La estrategia que se ha seguido fue la siguiente:

1) En primer lugar se definié el nUumero de personas a ser encuestadas:
381
2) En segundo lugar se estableci6 como parametro el margen de error

del trabajo: 5.00%
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3)

En tercer lugar se definio la hipétesis alternativa y la hip6tesis nula de
la investigacion

A continuacion se aplicd el cuestionario de encuesta, el mismo que
contiene preguntas sobre las variables e indicadores del tema de
investigacion.

Luego se recibié los resultados de la encuesta. Dichos resultados
fueron ingresados al software SPSS a nivel de variables. El sistema
esta disefado para trabajar con la informacién ingresada, al respecto
puede facilitar la informacién a nivel de tablas, en graficos y otras
formas.

De esta forma el sistema ha proporcionado la tabla de estadisticos,
correlacion, regresién, anova y coeficiente.

En estas tablas hay varios elementos que se pueden analizar, sin
embargo el mas importante es el grado de significancia que se
compara con el margen de error propuesto por la investigadora. Si el
grado de significancia es menor que el margen de error, entonces de
rechaza la hipo6tesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa o
hipétesis principal del trabajo.

En este trabajo la tabla de correlacion, anova y coeficientes ha
permitido obtener un grado de significancia menor que el margen de
error propuesto inicialmente; con lo cual se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipotesis principal del trabajo, de acuerdo a

procedimientos estadisticos generalmente aceptados.
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3.4. Variables

3.4.1. Variable Independiente

X1 = Kaizen en la produccién de aisladores poliméricos.

_ Definicion . . .
Variables Dimensiones Indicadores
conceptual
Para Baguley - Tipos de costes
(2009), la - Nivel de costes
] Costes
metodologia - Costeo basado en
Kaizen esta actividades
8 referida a un - Nivel de produccién
(o)
\E continuo y gradual - Nivel de
= mecanismo de - automatizacion
S . ] Produccién _
P mejoras a través - Nivel de desechos
Q .
o de pequefas - Nivel de calidad
)
Q@ % mejoras en las - Nivel de inventario
C e
G) N . .
= P actividades y - Tipos de procesos
C . L4
o g procesos - Estandarizacion de
o 2 . ,
2 8 productivos, mas procesos
- 3 Procesos
b qgue en una gran - Procesos con valor
S
% modificacién de los anadido
£ procesos - Mapeo de procesos
S industriales a
N
© traves de _
X . _ - Nivel de
innovaciones o o
Capacitacion capacitacion

tecnologicas y/o N
- Responsabilidades
grandes

inversiones
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3.4.2. Variable Dependiente

Y, = Conservacion del medio ambiente

Indicadores e indices

Definicién

Variables

Independiente:

Conservacion del medio ambiente

conceptual
La conservacién
del medio
ambiente,
conservacion
ambiental o
proteccion
ambiental, se
refiere a las
distintas maneras
que existen para
regular, minimizar
o impedir el dafo
que las actividades
de indole
industrial, agricola,
urbana, comercial
o de otro tipo
ocasionan a los
ecosistemas
naturales, y
principalmente a la

flora y la fauna.

Dimensiones

Contaminacién

ambiental

Indicadores

- Nivel de

contaminacion

- Estrategias para

mitigar la

contaminacién
- Politicas

empresariales

- Normatividad
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3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

Poblacion

La poblacién esta conformada por los gerentes de operaciones de las
empresas del rubro de energético en el distrito de Cono Norte. Dicha

cantidad asciende a 40 (fuente: trabajo de campo)

Muestra

La muestra esta conformada por el total de la poblacién debido a que
esta es pequefa, en ese contexto la muestra esta conformada por los
gerentes de operaciones de las empresas del rubro de energético en el
distrito de Cono Norte. Dicha cantidad asciende a 40 (fuente: trabajo

de campo),

Técnicas de Investigacion

Las técnicas que se emplearan para realizar el trabajo de investigacion
seran:

« Entrevistas

« Encuestas

« Observacién

« Modelamiento

Instrumentos de recoleccion de datos

De las fuentes de informaciones primarias y secundarias que nos
brinden y se puede obtener sobre la operatividad de las entidades
publicas, las técnicas que se utilizaran para capturar los datos sera
mediante lecturas en libros e internet, formularios de entrevista y
encuesta, observaciones, conversaciones, registros, grabaciones,
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fotografias, teniendo como instrumentos y procedimientos de

recoleccion de la informacién lo siguiente:

a. Fichas bibliograficas.- Se registrara la informacion y estadisticas
obtenidas de fuentes primarias que corresponden a lecturas

especializadas, informacién obtenida de la una entidad especifica

b. Entrevistas.- Los datos obtenidos se registraran en cuestionarios
estructurados y preparados por el investigador y respondidos por el
entrevistado. Los entrevistados seran las personas responsables de la
gestién y de las operaciones contables que realizan las entidades del

sector publico.

c. Encuestas.- La informacion se registrard en formularios preparados
por el investigador y respondidos por los encuestados que sean
responsables de las actividades operaciones reciprocas. Véase Anexo

N°2

d. Entrevistas abiertas.- Con grabaciones en medios magnéticos, con
la debida autorizacién del entrevistado, para recabar informaciones de

campo.

e. Archivos.- Documentacion obtenida de los registros de la
Municipalidad de Los Olivos y de la Secretaria Técnica del Concejo de

Transporte de Lima y Callao.
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3.9.

f. Analisis de documentos.- Se haran andlisis directo de hechos a

través de material impreso.

Procesamiento y analisis de datos

Se aplicara el programa estadistico SPSS, versién 23, con la finalidad
de probar las hipétesis estadisticas planteadas, y se hard uso de los
estadisticos descriptivos e inferenciales, segun se requiera, luego de la

Aplicacién de la Prueba de Normalidad de Kolmogorov Smirrow.

Técnicas de procesamiento

Se aplicaron las siguientes técnicas de procesamiento de datos:

1) Ordenamiento y clasificacion.- Se aplic6 para tratar la
informacién cualitativa y cuantitativa relacionada al tema.

2) Registro manual.- Se aplicé para digitar la informacion.

3) Proceso computarizado con Excel.- Se aplicé para determinar
diversos calculos matematicos y estadisticos de utilidad.

4) Proceso computarizado con SPSS.- Se aplicé para digitar,

procesar y analizar datos y determinar indicadores promedios.

Técnicas de analisis de datos

Se aplicaron las siguientes técnicas:

1) Analisis documental.- Esta técnica permitié conocer, comprender,
analizar e interpretar cada una de las normas, revistas, textos,

libros, articulos de Internet y otras fuentes documentales.
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2) Indagacion.- Esta técnica facilitd disponer de datos cualitativos y

cuantitativos de cierto nivel de razonabilidad.

3) Conciliacion de datos.- Se aplicé para enlazar los datos.

4) Tabulacion de cuadros con cantidades y porcentajes.- Se aplicé
para presentar la informacién en cuadros con columnas de

cantidades y porcentajes.

5) Comprension de graficos.- Se utilizaron para presentar la

informacion en forma de gréaficos en cualquier de sus formas.
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4.1,

PRESENTACION DE RESULTADOS

CAPITULO IV

Contrastacion de hipotesis

Relacidn entre la implementacion del KAIZEN y la produccion de

aisladores poliméricos de anclaje y suspensidn en lineas de

transmision de 220 KV en el cuidado ambiental.

Tabla 20. Relacion entre la implementaciéon del KAIZEN vy la produccion

de aisladores poliméricos de anclaje y suspensidon en lineas de

transmision de 220 KV en el cuidado ambiental.

Produccion de aisladores poliméricos de
Imol . anclaje y suspension en lineas de transmision Total
I de 220 KV en el cuidado ambiental ofa
del KAIZEN Si No
NQ O/o O/o NQ O/o
SI 35 97.2% 2.8% | 36 100,0%
No 3 75.5% 255% | 4 100,0%
Total 38 96.4% 3.6% | 40 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Los resultados de la tabla indican que la implementacion del KAIZEN si

influye en la produccién de aisladores poliméricos de anclaje y
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suspensién en lineas de transmisién de 220 KV en el cuidado ambiental
en el 97% de los casos.

Contrastacion de la hipétesis especifica 1:

La implementacion del Kaizen influira en la produccién de aisladores
poliméricos de anclaje y suspension en lineas de transmision de 220 KV
en el cuidado ambiental.

Tabla 21. Correlacion entre la implementacion del Kaizen y la
produccién de aisladores poliméricos de anclaje y suspension en lineas
de transmision de 220 KV en el cuidado ambiental.

Desempeno laboral
Necesidades r ,254
fisiologicas Sig. ,193
R® 6.5%
N 40

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

La tabla anterior muestra que la satisfaccion de la implementacion del
Kaizen se relaciona de manera significativa (Sig.>0.05), con la
produccién de aisladores poliméricos de anclaje y suspension en lineas
de transmisién de 220 KV en el cuidado ambiental lo que permite
aceptar la hipétesis de investigacion.
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4.2. Analisis e interpretacion

4.2.1. Presentacion de resultados
Tabla 1. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como
herramienta de gestion ¢ha permitido establecer adecuadamente

los costes asociados a la produccion de aisladores poliméricos?

Frecuencia porcentaje
Si 37 92.5
No 3 7.5
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 1.

m Si

HNo

Fuente: Propia
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Tabla 2. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como
herramienta de gestion ¢ha permitido establecer el nivel de costes

adecuado asociados a la produccion de aisladores poliméricos?

Frecuencia | porcentaje

Si 36 90
No 4 10
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 2.

mSi

HNo

Fuente: Propia
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Tabla 3. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como
herramienta de gestion ¢ha permitido la utilizacion de herramientas
como el costeo basado en actividades para establecer un adecuado

nivel de costes?

Frecuencia | porcentaje

Si 36 90
No 4 10
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 3.

mSi

HNo

Fuente: Propia
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Tabla 4. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como

herramienta de gestion ¢ha permitido optimizar la producciéon de

aisladores poliméricos?

Frecuencia | porcentaje

Si 32 80
No 8 20
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 4.

mSi

H No

Fuente: Propia
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Tabla 5. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como
herramienta de gestion ¢ha permitido automatizar los procesos de

negocio para optimizar la produccidon de aisladores poliméricos?

Frecuencia | porcentaje

Si 33 82.5
No 7 17.5
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 5.

| Si

H No

Fuente: Propia
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Tabla 6. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como
herramienta de gestion ¢ha permitido gestionar adecuadamente

los desechos en la producciéon de aisladores poliméricos?

Frecuencia | porcentaje

Si 39 97.5
No 1 2.5
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 6.

| Si

HNo

Fuente: Propia
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Tabla 7. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como

herramienta de gestion ¢ha permitido mejorar la calidad de

produccion de aisladores poliméricos?

Frecuencia | porcentaje

Si 39 97.5
No 1 2.5
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 7.

| Si

HNo

Fuente: Propia
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Tabla 8. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como

herramienta de gestion ¢ha permitido optimizar el nivel de

inventario en la produccioén de aisladores poliméricos?

Frecuencia | porcentaje

Si 36 90
No 4 10
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 8.

mSi

H No

Fuente: Propia
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Tabla 9. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como

herramienta de gestion ¢ha permitido estandarizar los procesos en

la produccion de aisladores poliméricos?

Frecuencia | porcentaje

Si 39 97.5
No 1 2.5
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 9.

| Si

H No

Fuente: Propia
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Tabla 10. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como

herramienta de gestion ¢ha permitido reconocer los procesos que

aportan valor anadido en la produccion de aisladores poliméricos?

Frecuencia | porcentaje

Si 39 97.5
No 1 2.5
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 10.

| Si

H No

Fuente: Propia
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Tabla 11. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como

herramienta de gestion ¢ha permitido establecer el mapa de

procesos en la produccion de aisladores poliméricos?

Frecuencia | porcentaje

Si 32 80
No 8 20
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 11.

m Si

HNo

Fuente: Propia
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Tabla 12. Usted cree que, la implementaciéon del KAIZEN como
herramienta de gestion ¢ha permitido desarrollar programas de

capacitacion para la produccion de aisladores poliméricos?

Frecuencia | porcentaje

Si 30 75
No 10 25
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 12.

mSi

HNo

Fuente: Propia
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Tabla 13. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como
herramienta de (gestion ¢ha permitido optimizar las

responsabilidades en la produccion de aisladores poliméricos?

Frecuencia | porcentaje

Si 30 75
No 10 25
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 13.

| Si

HNo

Fuente: Propia
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Tabla 14. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como

herramienta de gestion ¢ha permitido reducir los niveles de

contaminacion en la produccion de aisladores poliméricos?

Frecuencia | porcentaje

Si 33 82.5
No 7 17.5
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 14.

| Si

H No

Fuente: Propia
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Tabla 15. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como
herramienta de gestion ¢ha permitido el desarrollo de estrategias
para mitigar la contaminacion en la produccion de aisladores

poliméricos?

Frecuencia | porcentaje

Si 33 82.5
No 7 17.5
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 15.

mSi

HNo

Fuente: Propia
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Tabla 16. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como
herramienta de gestion ¢ha permitido desarrollar mejores politicas
empresariales para mitigar la contaminacion en la produccion de

aisladores poliméricos?

Frecuencia | porcentaje

Si 27 67.5
No 13 32.5
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 16.

| Si

HNo

Fuente: Propia
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Tabla 17. Usted cree que, la implementaciéon del KAIZEN como
herramienta de gestion ¢ha permitido a la empresa seguir de mejor

forma la normatividad en produccion de aisladores poliméricos?

Frecuencia | porcentaje

Si 22 55
No 18 45
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 17.

mSi

HNo

Fuente: Propia
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Tabla 18. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como
herramienta de gestion ¢ha permitido mejorar la calidad de vida de

los pobladores con la produccion de aisladores poliméricos?

Frecuencia | porcentaje

Si 27 67.5
No 13 32.5
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 18.

mSi

HNo

Fuente: Propia
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Tabla 19. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como
herramienta de gestion ¢ha permitido mejorar el bienestar del

personal en la produccion de aisladores poliméricos?

Frecuencia porcentaje

Si 27 67.5
No 13 32.5
Total 40 100

Fuente: Propia

Figura 19.

m Si

HNo

Fuente: Propia
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5.1.

CAPITULO V

DISCUSION

Discusion

Tal como se puede apreciar en los resultados de la encuesta, segun la
respuesta de los trabajadores, el 92.5% de ellos opina que la
implementacion del KAIZEN como herramienta de gestién ha permitido
establecer adecuadamente los costes asociados a la produccion de
aisladores poliméricos, lo que incide en una mejor y eficiente produccion.
Por otro lado el 90% de ellos opina que la implementacién del KAIZEN
como herramienta de gestiéon ha permitido establecer el nivel de costes
adecuado asociados a la produccién de aisladores poliméricos debido a
que se utilizan herramientas como el costeo basado en actividades,
haciendo mas eficiente el uso de los recursos.

Asi mismo el 80% de ellos opina que la implementacion del KAIZEN
como herramienta de gestién ha permitido optimizar la producciéon de
aisladores poliméricos, debido a que se ha optimizado el uso de
recursos, el personal estd mejor capacitado, se han estandarizado los

procesos de produccion entre otros.
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Asi mismo el 80% de ellos opina que la implementacion del KAIZEN
como herramienta de gestién ha permitido automatizar los procesos de
negocio para optimizar la producciéon de aisladores poliméricos, esto
quiere decir, que se ha adquirido tecnologia que permite la
automatizacion de la produccién.

Es importante mencionar que la implementacion del KAIZEN como
herramienta de gestion ha permitido gestionar adecuadamente los
desechos en la produccién de aisladores poliméricos, lo que tiene un

importante impacto en la reduccion de la contaminacién ambiental.
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5.2. Conclusiones

15.La implementacion del KAIZEN como herramienta de gestiéon ha
permitido consolidar la politica empresarial energética y ambiental, a
través del desarrollo de manuales y guias de accién que contribuyen
en la eficiencia de la produccién de aisladores poliméricos de anclaje
y suspension en lineas de transmision de 220 KV para las redes
eléctricas, teniendo un importante impacto en el cuidado del medio

ambiente.

16.La contaminaciébn ambiental se ha reducido después de la
implementacion del KAIZEN como herramienta de gestion, debido a
que la empresa gestiona adecuadamente los desechos en la
produccién de aisladores poliméricos, lo que tiene un importante

impacto en la reduccion de la contaminacién ambiental.

17.La calidad de vida de los pobladores ha mejorado, porque la empresa
en su actividad productora ya no contamina el aire, el suelo y el agua,

lo que incide directamente en una mejor salud de los pobladores..

18.El establecimiento de una estructura eficiente y 6ptima de suspensién
influye positivamente en los sistemas eléctricos, debido a que ahora

son mas eficientes y no existe desperdicio de energia.
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5.3. Recomendaciones

1. Se deben revisar los procesos de negocio semestralmente para
determinar puntos de mejorar que permitan optimizar y hacer mas

eficiente la produccion de aisladores poliméricos.

2. Se debe desarrollar e implementar un sistema de gestién de energia
que con un conjunto de elementos interrelacionados que interactuan
entre si para establecer la politica energética, los objetivos
energéticos y los procesos y procedimientos para alcanzar dichos

objetivos en la empresa.

3. Se debe elaborar un cronograma de reuniones para el seguimiento

de la puesta en marcha del ciclo de mejora.

4. Se deben identificar y analizar las causas que originan los fallos o
errores de calidad, en la produccion de aisladores poliméricos, para

ello se puede utilizar el diagrama de ISHIKAWA.

5. Revision de los equipos de produccién con el fin de detectar
sobredimensionamientos, ejemplo motores que no trabajan a toda su
capacidad. Evaluar posible reemplazo de los mismos. Se deben
programar el apagado por periodos de caso ventiladores, equipos de

refrigeracion entre otros.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO: “IMPLEMENTACION DEL KAIZEN Y SU INCIDENCIA EN LA CONSERVACION DEL MEDIO AMBIENTE MEDIANTE LA OPTIMIZACION DE LA PRODUCCION
DE AISLADORES POLIMERICOS DE ANCLAJE Y SUSPENSION EN LINEAS DE TRANSMISION DE 220 KV EN LA EMPRESA RED DE ENERGIA DEL PERU S. A”

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES DISENO DE
PROBLEMA PRINCIPAL OBJETIVO PRINCIPAL HIPOTESIS PRINCIPAL INVESTIGACION
¢ De qué forma, la implementacion del Implementar  politicas  energéticas  y | La implementacién del Kaizen influira | Variable Independiente | Indicadores: Tipo de Investigacion:
Kaizen influye en la produccion de ambientalistas que contribuyan en la produccion | en g produccion de aisladores | X = Kaizen en la X1 Tipos TEORICO CUALITATIVO
aisladores poliméricos de anclaje y de aisladores poliméricos de anclaje Y | poliméricos de anclaje y suspension | produccion de aisladores | X2 Caracteristicas Nivel de Investigacién:
suspension en lineas de transmision de suspension en lineas de transmision de 220 KV en lineas de transmision de 220 KV | poliméricos X3 Cantidad Exploratoria. Descriptiva.
220KV en el cuidado ambiental? para las redes eléciicas. en el cuidado ambiental X4 Cantidad Analitica, Explicativa.
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS Disefio:
v;De qué manera se reducira la | v Investigar el crecimiento del sector eléctrico | v'La reduccién de la contaminacion | Variable Dependiente No Experimental
contaminacion y se mejoraré la calidad del pais y los sectores secundarios que se mejorara la calidad de vida de los | Y = Conservacion del
de vida de los pobladores con la vinculen en los proyectos nacionales de pobladores con la produccion de | medio ambiente Indicadores:

produccion de aisladores poliméricos
de anclaje y suspensién en lineas de
transmision de 220 KV?

v'iDe qué forma, un cambio de

aisladores  en  estructuras  de
suspension influye en los sistemas
eléctricos?

v'iDe qué forma influira la difusion de
medidas adecuadas en el bienestar del
personal ejecutor con respecto al

cuidado del medio ambiente?

energia a nivel nacional

v Componer el proceso técnico para la
produccion de aisladores en silicona.

v Aplicar las funciones, normas, Técnicas y
certificaciones que respalden el producto
final facilitando la incursion en el mercado.

v’ Generar estatutos administrativos para la
buena gestion y las politicas nacionales

para la creacion de empresa

aisladores poliméricos de anclaje y

suspension  en  lineas  de
transmision de 220 KV

v'Los cambios de aisladores en
estructuras de suspensién influiran
en los sistemas eléctricos

v La difusion de medidas adecuadas
influira en el bienestar del personal
ejecutor con respecto al cuidado

del medio ambiente

Y1 Contaminacion
Y2 Cuidado ambiental
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ANEXO 2

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Claret (2.008), senala que la validacion se refiere al grado en que un instrumento
realmente mide la variable que pretende medir. Dicho instrumento debe ser validado
por expertos en gramatica, metodologia y la especialidad objeto de estudio. Los
expertos deberan hacer las diferentes observaciones de tipo general que

posteriormente seran corregidas.

Para el caso en estudio, el instrumento seleccionado, sera validado por expertos,
para lo cual se les consignd el planteamiento del problema, los objetivos de la
investigacion, el sistema de operacionalizacion de variables, y los cuestionarios a
aplicar; posteriormente estos profesionales revisaran los cuestionarios en cuanto al
contenido, redaccién y relacién con los objetivos y variables de la investigacion,

concluyendo congruencia con los objetivos y variables para finalmente ser validados
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ANEXO 3

CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

El criterio de confiabilidad del instrumento, se determina en la presente
investigacion, por el coeficiente de Alfa Cronbach, desarrollado por J. L. Cronbach,
requiere de una sola administracion del instrumento de medicion y produce valores
que oscilan entre cero y uno. (Hernandez, y otros, ob. cit.). Es aplicable a escalas de
varios valores posibles, por lo que puede ser utilizado para determinar la
confiabilidad en escalas cuyos items tienen como respuesta mas de dos
alternativas. Su férmula determina el grado de consistencia y precision; la escala de

valores que determina la confiabilidad esta dada por los siguientes valores:

Criterio de Confiabilidad Valores

* No es confiable-1a 0

» Baja confiabilidad 0.01 a 0. 49

* Moderada confiabilidad 0.5 a 0.75
» Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89

» Alta confiabilidad 0.9 a 1
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ANEXO 4
ENCUESTA

Objetivo: Implementar politicas energéticas y ambientalistas que contribuyan en
la producciéon de aisladores poliméricos de anclaje y suspension en lineas de
transmision de 220 KV para las redes eléctricas.

Instrucciones: Los siguientes enunciados se utilizan con fines cientificos, por
favor conteste de forma cuidadosa y sincera marcando su respuesta con una cruz

0 aspa.

1. Usted cree que, la implementacién del KAIZEN como herramienta de gestién
¢ha permitido establecer adecuadamente los costes asociados a la
produccién de aisladores poliméricos?

a) Si b) No

2. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como herramienta de gestion
¢ha permitido establecer el nivel de costes adecuado asociados a la
produccién de aisladores poliméricos?

a) Si b) No

3. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como herramienta de gestion
¢ha permitido la utilizacién de herramientas como el costeo basado en
actividades para establecer un adecuado nivel de costes?

a) Si b) No

4. Usted cree que, la implementacién del KAIZEN como herramienta de gestion
¢, ha permitido optimizar la produccion de aisladores poliméricos?
a) Si b) No

5. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como herramienta de gestion
¢,ha permitido automatizar los procesos de negocio para optimizar la
produccién de aisladores poliméricos?
a) Si b) No
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6. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como herramienta de gestion
¢,ha permitido gestionar adecuadamente los desechos en la produccion de
aisladores poliméricos?

a) Si b) No

7. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como herramienta de gestion
¢, ha permitido mejorar la calidad de produccion de aisladores poliméricos?
a) Si b) No

8. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como herramienta de gestion
¢, ha permitido optimizar el nivel de inventario en la produccién de aisladores
poliméricos?

a) Si b) No

9. Usted cree que, la implementacion del KAIZEN como herramienta de gestion
¢ha permitido estandarizar los procesos en la produccién de aisladores
poliméricos?

a) Si b) No

10.Usted cree que, la implementacién del KAIZEN como herramienta de gestion
¢ha permitido reconocer los procesos que aportan valor anadido en la
produccién de aisladores poliméricos?
a) Si b) No

11.Usted cree que, la implementacién del KAIZEN como herramienta de gestion
¢ ha permitido establecer el mapa de procesos en la produccion de aisladores
poliméricos?
a) Si b) No

12.Usted cree que, la implementacién del KAIZEN como herramienta de gestion
¢ha permitido desarrollar programas de capacitacion para la produccién de
aisladores poliméricos?
a) Si b) No
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13.Usted cree que, la implementacién del KAIZEN como herramienta de gestién
¢, ha permitido optimizar las responsabilidades en la produccién de aisladores
poliméricos?
a) Si b) No

14.Usted cree que, la implementaciéon del KAIZEN como herramienta de gestion
¢ha permitido reducir los niveles de contaminacion en la produccion de
aisladores poliméricos?
a) Si b) No

15.Usted cree que, la implementacién del KAIZEN como herramienta de gestion
¢ ha permitido el desarrollo de estrategias para mitigar la contaminacion en la
produccién de aisladores poliméricos?
a) Si b) No

16.Usted cree que, la implementacién del KAIZEN como herramienta de gestion
¢ha permitido desarrollar mejores politicas empresariales para mitigar la
contaminacion en la produccion de aisladores poliméricos?
a) Si b) No

17.Usted cree que, la implementaciéon del KAIZEN como herramienta de gestion
¢ha permitido a la empresa seguir de mejor forma la normatividad en
produccién de aisladores poliméricos?
a) Si b) No

18.Usted cree que, la implementacién del KAIZEN como herramienta de gestion
¢, ha permitido mejorar la calidad de vida de los pobladores con la produccion
de aisladores poliméricos?
a) Si b) No

19.Usted cree que, la implementacién del KAIZEN como herramienta de gestion
¢ha permitido mejorar el bienestar del personal en la produccion de
aisladores poliméricos?
a) Si b) No
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