2%

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA
DE MEXICO

FACULTAD DE INGENIERIA
DIVISION DE INGENIERIA CIVIL, TOPOGRAFICA
Y GEODESICA

* ANALISIS Y DISERO DE UN SISTEMA DE
INFORMACION, CON UN ENFOQUE DE CALIDAD,EN
UNA EMPRESA DE PROYECTOS DE INGENIERIA
CiviL"

T E S i S

QUE PARA OBTENER EL TITULO OE
INGENIERO CIVIL
P R E 8 E N T A
ISAIN FERNANDEZ MENDOZA

MEXICO, D. F, : 1094

TESIS CON
FALLA LE ORIGEN



pr—

%‘g Universidad Nacional
:‘\-A

2%  Auténoma de México
UNAM

UNAM — Direccién General de Bibliotecas Tesis
Digitales Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA
SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta
protegido por la Ley Federal del Derecho de
Autor (LFDA) de los Estados Unidos
Mexicanos (México).

El uso de imégenes, fragmentos de videos, y
demas material que sea objeto de proteccion
de los derechos de autor, sera exclusivamente
para fines educativos e informativos y debera
citar la fuente donde la obtuvo mencionando el
autor o autores. Cualquier uso distinto como el
lucro, reproduccién, edicion o modificacion,
sera perseguido y sancionado por el respectivo
titular de los Derechos de Autor.



YAIVLRADAD NACJONAL
AVENSMA DL
MERICO

Sefior

FACULTAD DE INGENIERIA
DIRECCION
60-1-128/93

ISAIN FERNANDEZ MENDOZA
Prescnte.

En atenci6n a su solicitud, me ¢s grato hacer de su conocimicnto ¢! tema que propuso ¢l profesor
ING. JORGE GARCIA JURADO REBORA, que aprobd csta Direccifn, para que lo desarrolle
usted como tesis de su examen profesional de INGENIERO CIVIL.

"ANALISIS Y DISENO DE UN SISTEMA DE INFORMACION CON UN ENFOQUE DE
CALIDAD EN UNA EMPRESA DE PROYECTOS DE INGENIERIA CIVIL®

L
1L
1L

iv.
V.
VI

LOS SISTEMAS DE INFORMACION, EL CONTROL DE CALIDAD
ESTRUCTURA DE UNA EMPRESA DE PROYECTOS DE INGENIERIA CIVIL
LA IMPORTANCIA DE UN SISTEMA DE INFORMACION EN UNA EMPRESA
DE PROYECTOS _

ANALISIS Y DISENO DEL SISTEMA DE INFORMACION

PROCESO DF, IMPLANTACION DEE. SISTEMA DE INFORMACION
CONCLUSIONES

Ruego a usted cumplir con la disposicién de la Dircecién General de la Administracién Escolar
en ¢l sentido de que se imprima en lugar visible de cada ejemplar de la tesis el titulo de ésta.

Asimismo le recuerdo que la u:y de Profcsiones csupula que deberd prcstar scmcm soqal
durante un tiempo minimo de scis meses como requisito para 1 P

Atentamente
"POR MI RAZA HABLARA EL ESPIRITU"
Cd, Universitaria, a 20 de encro de 1994,

EL DIRECTOI

ING. J@SE MANUEL COVARRUBIAS SOLIS

(t, JMCS/RCR*nll



HIRB L 759

o HS AR,

o TS 5N

o TS AU Y AT,

| A BB LS PORIRIHS DU VU S0, SIE YUMEIY B S8 ARIUAHE

FULRR 2f REAIGHIIN SE ZLY EATUINY Jf S AT UK,

AN,



' INDICE

PAG.
INTRODUCCION 1
LLLOS SISTEMAS DE INFORMACION.
EL CONTROL DE CALIDAD, 3
— E! Método Deming 5
— Evolucidn del Control de Calidad. (Tabla). 6
— Sistema de Informacion. (Definicién). 22

I. ESTRUCTURA DE UNA EMPRESA DE PROYECTOS 25

— Proceso de Elaboracién de Proyectos 27
— Caracteristicas de una Empresa Proyectista 28

I _LA IMPORTANCIA DE UN SISTEMA DE INFORMA-

CIOE EN UNA EMPRESA DE PROYECTOS 31
— La Informacién 31
— La Informacién y la Organizacién . 31
— Los Sistemas de Informacién y el Control de Calidad 13

— Consecuencias Positivas de un Sistema de Informacién 34



IV. ANALISIS Y DISENO DEI SISTEMA DE INFORMA-

CION.

Conveniencia y Alcance de! Sisterna de Informacion
El Sistema de Informacién Propuesto

Procesos de Informacién Propuestos

Sistema de Control

Diseflo de los Procesos de Informacién Bésicos:

PROCESOL. Informaci6n acerca de la Empresa
Ejemplos de:
Proceso de Trabajo
Misi6n de la Empresa
Informacidn acerca del Desempefio del Personal
Procedimiento
PROCESO 2. Informacitn sobre el Control de Calidad
PROCESO 3. Informaci6n acerca de su Trabajo Inmediato
PROCESO 4. Informaci6n sobre Barreras y Problemas
PROCESO 5. Obtencitn de los Requerimientos del Cliente
PROCESO 6. Cambios en Proyectos
PROCESO 7. Traslado de Informacién Diversa

Para Finalizar...

V. PROCESO DE IMPLANTACION DEL, SISTEMA DE
INFORMACION

Rechazo al Cambio

Aspectos Culturales y Sociales en al lmplantacién
Proceso de Implantacién

Problemas y Recomendaciones en la Imp]antacnén

38
38
39
4l
42
44
44
45
41
62
63

63

67

68

69

69
69
T



VI CONCLUSIONES

REFERENCIAS Y BIBLIOGRAFIA

74

78



INTRODUCCION

En los proximos afios México se verd expuesto paulatinamente a la competencia
internacional gracias a su politica de liberalizacion econdmica, que se ha iniciado con la
firma de los Tratados de Libre Comercio con Chile; E.U. y Canadd; Costa Rica; y muy
probablemente a corto plazo, con Colombia y Venezuela.

Meéxico aparece en este contexto con una "venfgja”, no muy alentadora para la
mayoria de los mexicanos, con respecto a sus vecinos del norte: la existencia de salarios
bajos. Salarios que seguirdn bajos hasta que se suplan por calidad, productividad e
inversién que genere empleos. De no lograrse estos objetivos los salarios podrén perder
todavia un mayor margen e ir impactando no sélo a nivel de obreros, sino también a
profesionistas de nivel medio, y posiblemente en un futuro, a niveles superiores.

Particularmente en la Ingenieria Civil, este efecto ya existe, como se aprecia en el
estudio presentado en los arenceles del CICM de diciembre de 1990, en donde se
concluye que los salarios en dicha rama se encuentran un 30% por debajo de la media de
las percepciones de otras profesiones en todos los niveles; y en la revista nim. 286 del
CICM [1], en donde se establece la existencia de salarios bajos; la preparacion, en general
deficiente, del Ingeniero Civil, y que sin embargo, los costos derivados de esta actividad
se asemejan a los de E.U, y Canad4, cuando se pudiera pensar que deberian ser més bajos
debido a dichos salarios.

Aunque la poca calidad y eficiencia del sector no es Ia tnica razén de ests
situacion, si son factores importantes. Como se podra deducir en el contenido del presente
trabajo, la calidad sélo puede ser impulsada por la alta gerencia, pero deberd de
comprenderse y aplicarse en toda la empresa.

Indudablemente, el aumento en la calidad y la productividad es, y continuard
siendo, un tema comin en la mayoria de las empresas en los proximos aiios, para lo cual
los ingenicros deberemos aportar nuestra parte y no sustraernos al tema. Cabe decir que
fue una organizacién de investigadores e ingenieros quien investigd, estudio, adapto,
difundié e impulsé el Control de Calidad (CC) en ef Jap4n[2]. El Dr. E.W. Deming tuvo
mucho que ver también en este sentido.

Dadas las caracteristicas de las empresas de proyectos en México, la adopcion de
esquemas de Control Total de Calidad (CTC), se presenta como una alternativa viable
para ¢l aumento de la calidad y la productividad. Mediante el trabajo en equipo, la
prevencién de defectos e ir aprendiendo de los errores, es posible mejorar la posicion
competitiva ante las oportunidades que se presentan, El CTC se presenta también, como
una alternativa ya probada y aplicada en el Japon desde hace 45 afios aproximadamente,

Dentro de los principales problemas para su aplicacién se encuentra la difusion y
capacitacion de cstos conocimientos y conceptos, como lo demuestran las primeras



acciones emprendidas por el Japén, El CC es definitivamente una herramienta y una
filosofia que es importante conocerla y estudiarla a profundidad. Si se aplica o no, ya serd
una decision que se habra de tomar posteriormente.

Tanto el panorama actual y futuro de la Ingenieria Civil asi como los problemas
enunciados, fue lo que motivd el desarrollo de la presente tesis, cuyo objetive es
presentar un sisfema de informacion como una herramienta uUtil para documentar Ia
experiencia adquirida, disminuir paulatinamente los problemas de comunicacién en las
empresas de proyectos de Ingenieria Civil, difundir informacién y capacitar al personal,
acerca del Control de Calidad;, y destacar la importancia de la informacién y de la
calidad, en estas empresas.

Lograr el objetivo anterior, buscaria prevenir problemas de coordinacién y errores,
en Jos proyectos; disminuir el desperdicio de recursos, el retraso en las entregas, las
fricciones entre el personal y la incertidumbre sobre el costo, €l tiempo requerido y la
calidad de los proyectos, entre otros problemas; aumentar el trabajo en equipo, la
motivacién y el desarrollo de los recursos humanos, y con esto la calidad y la
productividad.

En el capitulo I, se explican los criterios y Ia filosofia que sirvieron de base para el
analisis y disefio del sistema de informacidn. A su vez se explica el significado de algunos
términos sobre calidad, el método Deming y los sistemas de informacidn.

En los capitulos IT y III, se da un breve panorama de las empresas de proyectos de
Ingenieria Civil, y de sus principales problemas. Esta informacion se obtuvo mediante mi
experiencia de dos afios en una empresa de proyectos estructurales y de platicas con
algunos ingenieros, compaileros de escucla y de trabajo. Se concluyé entonces, que los
problemas derivados de una mala comunicacién son los causantes principales en la
disminucién de la calidad de los proyectos y que la implantacién de un sistema de
informacion seria muy til para disminuirfos. También, se da el significado, caracteristicas
de calidad e importancia de la informaci6n en este tipo de empresas.

En el capitulo IV, se hace un anilisis sobre la problematica existente, el control del
sistema de informacion, de su tamafio y de los procedimientos que se recomienda
implantar, Se dan algunos ejemplos de estos procedimientos indicando su objetivo,
criterios y recomendaciones.

En el capitulo V, se trata brevemente la implantacién del sistema, sus principales
problemas, la influencia que tienen los aspectos culturales en la misma, y una propuesta de
procedimiento,

Finalmente en el capitulo VI, se dan conclusiones en donde se establece que el
mejoramiento de la calidad no solo incluye 2 las empresas de Ingenieria Civil sino también
a las instituciones educativas y de investigacién, y sobre todo depende de una mayor
comunicacién y trabajo més estrecho entre todos ellos.



I. LOS SISTEMAS DE INFORMACION.
EL CONTROL DE CALIDAD.

Aunque el control de calidad fue un invento de los E.U. fue en Japén en donde su
desarrollo ha obtenido mayores logros. De esto se concluye la necesidad de analizar la
forma de como surgié, desarrollé y evolucion6 en este pais para tratar de conocer las
verdaderas razones de su éxito y decidir si es o no aplicable, y de aplicarlo, adaptarlo
correctamente. Por lo que a continuacién se sintetiza la historia del control de calidad y de
la experiencia japonesaf2].

El control de estadistico de calided comenz6 en los afios 30 con la aplicacion del
cuadro de control ideado por'el Dr, W. A. Shewhart de Bell laboratories.

La Segunda Guerra Mundial permiti6 demostrar la eficacia del control de calidad,
cuando los E.U. pudieron producir articulos militares de bajo costo en gran cantidad.

En esa época Jap6n estaba en ruinas. Se habian destruido précticamente todas sus
industrias y el pais carecia de alimentos, vestuario y vivienda. Ademds, tenia fama de
producir artefactos de muy mala calidad y dada su posicién de ser un pais que dependia
grandemente de sus exportaciones, debido a su carencia de recursos naturales que
importaba junto con los alimentos, tenia que remediar esta situacién.

Cuando las fuerzas de ocupacién norteamericana desembarcaron en ese pais,
tuvieront que afrontar de inmediato un obstdculo grande: las fallas frecuentes en el servicio
telefonico. Viendo ¢stos defectos, las filerzas notteamericanas ordenaron a la industria
japonesa de comunicaciones que empezara a aplicar el control de calidad modemno,
comenzando asi ¢l control estadistico de calidad en mayo de 1946.

En 1949 la UCIHJ (Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses), formada en 1946,
establecié su Grupo de Investigacion en Control de Calidad (GICC) que tenia como
objetivo efectuar investigaciones y difundir informacién sobre el control de calidad. Fue en
este grupo donde Kaoru Ishikawa, uno de sus principales promotores, se vinculé con las
actividades del Control de Calidad (C.C.). El primer paso de este grupo fue el racionalizar
los métodos de muestreo, division y andlisis; asi como el desarrollo de sus normas
industriales nacionales y la obtencién de datos. Se pucde considerar a la UCH como el
organismo que impulsd, promocioné y difundié el C.C. en este pais.

En 1950 la UCIJ realizd un seminario sobre control estadistico de calidad para
gerentes e ingenieros, cuyo conferencista fue el Dr. Deming de los E.U, quien es
reconocido por ser la persona que introdujo el C.C. en Japén,

El C.C. tuvo su primer problema al no ser adoptado por las gerencias, Por o que
en 1954 la UCIJ invitd al Dr. J. M. Juran quien dicté varios seminarios para directivos



altos y medios, explicindoles las funciones que les correspondian en la promacion del C.C.
Con esto las actividades de Control de Calidad ya no solo se ocupaban en la planta sino
que se convirtieron en una inquietud global de toda la gerencia.

Los factores de porque les funciond tan bien el control de calidad, al grado de que
su sistema ahora ha sido adoptado por varias de las principales empresas de E.U. y del
mundo, aun no es posible saberlo con certeza. Sin embargo parecen destacar su gran
promocion y difusién a todos los niveles. En el Japén se crearon revistas sobre el tema; se
inauguraron conferencias anuales sobre control de calidad para gerentes y estado mayor,
para supervisores y para ¢l consumidor; se inicid un moviniento llamado "mes de la
calidad" en donde las empresas izan la bandera de la calidad y realizan diversas
actividades importantes; se crearon los premios Deming y la auditorias de calidad; y se
promocionaron a nivel nacional las actividades de los circulos de calidad (que se veran
mas adelante).

Otros factores importantes parecen ser su alto nivel educacional, producto de la
gran importancia por la educacion existente ¢n las familias japoneses (el 99% de los niiios
terminan la escuela media), su liberalizacion comercial empezada en 1960; Ia
democratizacion del capital después de la segunda guerra; la implantacion del control de
calidad en todos los niveles de la empresa (que p. ¢j. no se dio en E.U.) y la adaptacidn del
mismo a su forma de ser.

Tal ha sido el éxito del control de calidad en el Japén que en un peribdico
mexicano reciente se destacaba lo siguiente:

QUIERE JAPON EXPORTAR EL MODELO DE DESARROLLO ASIATICO A
OTRAS NACIONES.

TOKIO, lo. de octubre de 1993 (ANSA}.- Desde 1960 a hoy los ocho paises
mas avanzados de Asia Oriental registraron una tasa de crecimiento que es tres
veces mayor a la de América Latina, cinco veces Ia de Africa y dos veces la del
resto del continente asistico,....

"Las politicas econdmicas que funcionaron en Asia Oriental en las ultimas
Décadas pueden funcionar también en otros palses, sobretodo en las naciones
en desarrollo®, subrayé el estudio.

El informe del Banco Mundial (titulado "E! milagro de Asia Oriental) es un
importante espaldarazo para el Japon puesto que el organismo internacional
habia rechazado por aflos esta idea. ...

Par si fuera poco el Control de Calidad que tuvo su desarrollo y éxito en empresas
industriales, hoy es utilizada en gran diversidad de empresas incluidas la construccion y los



servicios, Sin embargo es importante destacar la necesidad de adaptar et Control de
Calidad a cada empresa en particular,

La formulucidn de los 14 puntos, que se verin mas adelante, cn que consiste el
método Deming se basa en los siguientes conceptos[3]:

1. PRODUCTIVIDAD MEDIANTE EL MEJORAMIENTO INCESANTE,

El mejoramiento incesante s¢ define como la bisqueda continua de procesos de mejor
calidad. El término proceso de aqui en adelante se entenderd como toda aquella actividad
que modifica entradas para obtener salidas. Al efectuar los procesos cada vez con mayor
calidad, los productos bien hechos aumentaran y los mal hechos disminuirén. Es decir, lo
que se busca es prevenir los errores en vez de corregirlos y asi incrementar la produccion
(entiéndase produccidn como los productes o servicios bien hechos), y eliminar los
costos debidos a la correceion de los errores.

Un proceso dependiendo de su eficiencia va a contar con variaciones. Estas
variaciones producen defectos y asticulos o servicios menos uniformes. Las variaciones
pueden ser de 2 tipos, las comunes que son inherentes al sistema y que hablan de su
eficiencia, y las especiales que se deben a un hecho extraordinario o a alguna falla en su
ejecucion. .

D TVIDAD MED! ID,

La calidad se define como "sebrepasar las idades y expectativas del cliente a
lo largo de la vida del procucto™, Con base en esto, la productividad se logra a través del
ahorro de recursos, tanto materiales como de tiempo, que cuesta el hacer las cosas sin fa
calidad apropiada y que rechazara el cliente y dafiard la imagen de Ia empresa; y/o el
corregir estag mismas cosas mal hechas.

La calidad se puede clasificar en:

a) CALIDAD DE DISENO.
b) CALIDAD DE ACEPTACION.

El aumento en la calidad de diseflo implica un aumento en el costo, lo cual no
sucede en la calidad de aceptacién. La calidad de diseiio es funcién del mercado y depende
de la cantidad de tiempo o dinero que el cliente este dispuesto a gastar. Es comiin que se
tengan distintos prototipos con diferentes niveles de calidad de disefio para de esta forma,
abarcar todo el mercado.



En esta tesis se¢ hace hincapié en el aumento en la calidad de aceptacioén
principaimente, La calidad de aceptacién es aquella que se logra previniendo al maximo
los defectos en los procesos de elsboracion. Los defectos los podemos clasificar en:

i) DEFECTOS CRITICOS: Que se relacionan con la vida y la seguridad.

ii) DEFECTOS GRANDES: Que se relacionan con el funcionamiento de un
producto o servicio.

iif) DEFECTOS MENORES: Que se refacionan con caracteristicas que no gustan al
cliente.

Al prevenir los defectos se logra un aumento en la productividad. Esto gracias al
ahorro en horas-hombre y cn materiales que se dejan de desperdiciar al hacer las cosas sin
defectos. Asi mismo, al aumentar graduslmente la calidad de aceptacién de lo que se
produce, se tiende & la no inspeccidn y supervision de los productos; esto trae consigo un
ahorro extra. El control estadistico de calidad es una herramienta que aplicada al control
de procesos permite alcanzar esta meta. En la tabla 1, se muestra la evolucién de! control
de calidad.

Al reducir los costos sin afectar 1a calidad de disefio es posible ofrecer al cliente
productos o servicios a menores precios, o bien productos y servicios al mismo precio
pero con una mayor calidad de diseflo, obteniendo de esta manera una ventaja competitiva,

Con base en la referencia 2, Ia tabla 1 es una adaptacién de la presentads ahi.

EVOLUCION DEL CONTROL DE CALIDAD
ETAPA : SUPERVISADO SUPERVISOR __ _|
0 — —
I —_ Inspecciona el 100% de lo
producido

2 Inspecciona el 100% delo | Inspecciona el 100% de lo
nroducido producido

3 Inspecciona el 100% delo [ Verifica Ciertos Indices
producido

4 Verifica indices Verifica Indices

5 Controla el Proceso y Verifica Indices
Verifica fndices

6 Controla el Proceso y Sin Inspeccién
Verifica Indices

7 Controla el Proceso Sin Inspeccidn

Fuente: Ishikawa Kaoru, 1988,
TABLA I



El control de proceso se efectiia mediante reuniones en circulos de calidad, En
estos circulos, grupos de personas con actividades en comun (de equipo), o con relaciones
cliente-proveedor (o supervisor -supervisado), se juntan para discutir el proceso de trabajo
y mejorarlo, buscando mayor calidad y productividad. Estes juntas se deben hacer en
forma ordenada y utilizando las herramientas basicas del Control de Calidad, que se
mencionarin mas adelante, ¢ informacién lo mas confiable posible. Existen publicaciones
que muestran maneras de cGmo constituir y como deben organizarse y trabajar en las
juntas estos circulos de calidad [4)[5)[6].

EL PROCE PLIA

E! proceso se amplia considerando no solo a la mano de obra, los métodos, los
materiales y las méquinas sino ademis a los proveedores, los clientes, los inversionistas y
Ia colectividad, entendiéndose por colectividad a todo aquello que de una u otra manera se
ve afectado por nuestra activided productiva. Si lo que se produce se considera como
resultado de un subsistema, entonces los clientes, los inversionistas y 1a colectividad serian
los encargados de procesos postetiores y los proveedores de procesos anteriores. En el
praceso ampliado se busca un contexto sistémico, en donde el proceso es visto como un
todo, y para esto existe una retroalimentacién de los procesos anteriores y posteriores los
cuales trabajan en conjunto buscando tener relaciones & largo plazo y un mejoramieato
incesante de los procesos satisfaciendo cada vez mejor Iu necesidades inmediatas y
futuras de los consumidores,

El buscar relaciones a largo plazo implica ver a Ia empresa y & estas como a una
familia, la cual tendria un sistema que tienda a satisfacer plenamente las metas de la familia
(empresa), las de su intcgrantes (personal) y las del medio ambiente (proveedores, clientes,
inversionistas y colectividad).

4. RESPONSABILIDADES DE LA ADMINISTRACION Y DE LOS
TRABAJADORES.

La responsabilidad de la administracion sera lHevar un control de las variaciones,
corregir las especiales, y realizar los cambios y modificaciones que vayan mejorando el
proceso, haciéndolo con menos defectos y méas uniforme. Se contempla que ¢f 85% de los
problemas se¢ deben al sistema creado por la administracion. La responsabilidad de los
trabajadores se limitard & cumplir sus labores y comunicar a la administracion la
informacion del comportamiento del sistema y sus sugerencias para su mejoramiento. El



trabajador conoce los problemas, pero solo el administrador tiene la autoridad para
resolverlos.

5._ELABORA B T 1 D i

Dentro de esta filosofia es importante el trabajo en equipo y en armonia; para ello
las metas de la empresa deben estar acordes a los intereses de todos los integrantes del
proceso ampliado. Las metas de la empresa, asi como lo expuesto en los puntos
anteriores, se deben de comunicar a todos los involucrados en el proceso ampliado de una
manera clara y continua. Con esto se lograra que, los proveedores produzcan cada vez
con mejor calidad reduciendo los costos en nuestro proceso causados por defectos en sus
productos (ellos mismos sc beneficien al aumentar sus ventas a Ia par de nuestro
crecimiento); que los empleados laboren correctamente, lo que traerd beneficios tanto a
ellos como a la organizacién, que los clientes sigan prefiriendo nuestro productos y/o
servicios; que los inversionistas sigan invirtiendo al ofreceries buenos rendimientos; y que
fa colectividad se beneficie al ser respetados por la organizacién los reglamentos y los
principios existentes, debido a que no necesitar infringirlos, sirviendo de ejemplo a la
sociedad y sirviéndole inclusive de propaganda.

Esta filosofia y el método Deming se hicieron pensados a servir para el diseiio de
un sistema administrativo industrial. Sin embargo, el método Deming utiliza Ia filosofia
para ¢l diseffo de subsistemas que s¢ consideraron importantes dentro de cualquier
organizacion, por ejemplo la capacitacion y la supervision. Con base en esto, su aplicacién
a un sistema de informacién en una empresa de proyectos es perfectamente factible.

Ef método Deming consta de los siguientes 14 puntos:

1. Desarrollo de las metas y la filosofia de la organizacion.

2, Comprension de la filosofia del mejoramiento incesante.

3. Mejoramiento incesante en vez de inspeccidn masiva.

4, Cambio en la filosofia de compras.

5. Mejoramiento del sistema,

6. Institucién de métodos modernos de capacitacién,

7. Supervisién del mejoramiento incesante.

8. Emadicacién del temor.

9. Eliminacidn de las barreras organizacionales,

10. Reemplazo de las metas numéricas, los carteles y los lemas, con el mejoramiento
incesante.

11, Reemplazo de la administracién por cifras, con el mejoramiento incesante,

12. Fomento del orgullo porla labor.

13. Educacidn y re-capacitacién para todos.

14. Estructuraci6n para el mejoramiento incesante.



A continuacién se explican brevemente los puntos anteriores ampliandose aquellos
cuya importancia para el tema lo amerite.

PUNTO 1.- Desarrollo de las Metas y la Filosofia de la Organizacion.

OBJETIVO:

Bugca unir los esfuerzos de los miembros de ia organizacion,

Sirve de guia para la toma de decisiones y los criterios a seguir.

Ayuda a establecer relaciones amigables y a largo plazo con les miembros
de ia organizacién, los proveedores, los clientes, los inversionistas y la
colectividad.

Es deseable que tanto las metas como la filosofia;

Sean claras y concisas.

Estén por escrito.

Estén comprometidas con el bienestar actual y futuro de sus empleados.
Indiquen sus planes a corto, mediano y largo plazo, dedicando recursos
para capacitacion, investigacion y educacién, y comprometiendo a la
empresa a desarrollar nuevos producto y servicios.

Busquen mejorar la posicién competitiva de la empresa y su capacidad para
ofrecer trabajo a sus empleados.

Hagan énfasis en la calidad, el mejoramiento continuo y Ia satisfaccion de
los clientes. )

Tomen en cuenta a todas las personas relacionadas con la supervivencia de
la empresa como proveedores, clientes, accionistas y empleados.

Contengan una filosofia y metas unificadoras.

Es importante que:

Aunque las metas y la filosofin deban estar dirigidas y preparadas por la
administracién superior, deben tener lugar para un aporte sustancial por parte
de sus relaciones (los empleados, los accionistas, los administradores de nivel
inferior, los proveedores y la colectividad y los inversionistas),

Toda decision a corto plazo se amolde a los objetivos a largo plazo. Debe
balancear las necesidades a corto y & largoe plazo, y sobre todo, de todas sus
relaciones.

Una vez desarrolladas las metas y Ia filosofia, |a administracion debe asegurarse de
que se conviertan en un documento "viviente". Esto implica que fodos Ia
entiendan y la integran a su proceder diario. Para ello se recomienda que:



« E| administrador comunique el deseo de saber cuando su proceder se
desvia de la formulacion de mision.

« El administrador actiie de acuerdo a la informacion recibida.

« El administrador recompense y propicie {a setroalimentacién.

o Los empleados estén dispuestos a correr el riesgo de enviar
retroalimentacion a la administracion,

e Los administradores y empleados de nivel medio escriban una
interpretacién de la formulacién de misién.

o Se haga énfasis en la formulacién de mision desde la contratacion y
asegurarse que el contratado este de acuerdo con ella.

« Los empleados mas antiguos y retirados ayuden a desarrollar y a realizar un
programa de capacitacion continua relacionada con la formulacién de
mision,

PUNTO 2.- Compresidn de fa Filosofia del Mejoramiento Incesante.

La adopcién de esta filosofia exige un cambio en fas actitudes. Dentro de las
organizaciones, el movimiento debe estar encabezado por la administracién superior. Sin
embargo, estos cambios crean temor, ansiedad y desconfianza. Los administradores
superiores y de nivel medio tienen mas motivos de temor, debido a que han salido adefante
en los sistemas actuales y saben como manejarlos. Estas personss deben entender muy
bien la filosofia, ser los primeros en aplicarla y saber que los carorce puntos del método
Deming constituyen una carta de navegacidn, itil principalmente en la transicién del
estado actual de la organizacién a otro en donde se aplique el método Deming.

El comprender la filosofia del mejoramiento incesante se resume en entender los
siguiente:

"Hacer y pedir a las personas que hagan las cosas buscando la
mayor calidad posible y no la mayor cantidad posible (Entiéndase
por calidad ¢l sobrepasar las necesidades y las expectativas del
cliente).

Al aumentar la calidad:

AUMENTA POR QUE

¢ _LaProductividad Existe menos gue rehacer.




e El Interés de los Clientes a Estardn satisfechos y seguirin comprando.
Comprar

o El Interés de los Inversionistas a Veran la estabilidad y el crecimiento
Invertir constante de la empresa,

o _Las Ventas de la Organizacién El cliente los recomienda.

« LaCalidad de la Educaci6n en las Las empresas pueden influir en el perfil del
Universidades egresado exigiendo mejores

conocimientos, lo que hard que el alumno
busque una mejor preparacion y las
instituciones educativag satisfacerlos.

e La Investigacion Se invierte buscando nuevos procesos y
materiales.
DISMINUYEN PORQUE
s Los Costos Aumenta la productividad.

PUNTO 3.- Mejoramiento Incesante en vez de Inspeccion Masiva.

La inspeccion masiva consiste en fevisar los productos sin tencr en cuenta cdmo
hacerlos mejor. como racionalizar el proceso, o como lograr mayor calidad. Esto es un
pérdida de tiempo. En la nueva filosofia es necesario pasar de la deteccién de productos
defectuosos (inspeccion) a la prevencion de defectos y al mejoramiento incesante. El
método Deming propone:

Sea p: la proporcidn de defectos por unidad,
Sea ki: el costo para inspeccionar una unidad, y
Sea k:: el costo de los efectos del uso de una unidad defectuosas.

Entonces:
Siki/ k: > p =Se inspecciona nada.
Esto significa que el error producide no
implica un riesgo o perjuicio grande.
Si ki / ks £ p =Se inspecciona todo.

La logica aqui es que el error producido
implica un riesgo o perjuicio grande.

Esta norma es aplicable entre dos puntos cualesquiera dentro del proceso
ampliado, ya sea entre dos procesos o bien entre la empresa y €l proveedor por gjemplo.  *
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Esta regla, conocide como regla kp, se aplica a un proceso estable, en donde es
posxble conocer o predecir 4 Sin embargo lo que existe en reafidad es un caos, es decir los
sistemas y procesos son desconocidos, imprevisibles y variables por naturaleza. Para estos
casos se propone utilizar la norma de Joyce Orsini:

Siki/ ks 5 171000 =xSe inspecciona todo.
8il/1000 <ki/k < 1/ 10 =>Se inspecciona una unidad de cada 200.

Siki/ks > 1710 =8e inspecciona nada.

PUNTO 4.- Cambio en a Filosofia de Compras.

Este cainbio debe surgir de la administracién superior y consta de lo siguiente:

1. Otorgar contratos comerciales segiin el criterio de la calidad y no solo al ofertante
més bajo. Se tiene que encontrar el precio real en base a la siguiente expresion:

Precio Real =
(1-p)
Donde:

p : Praporcion de unidades defectuosas,

2. Cambiar la tarea de! funcionario de compras. Su nueva labor consistird en
monitorear los diferentes articulos desde su compra hasta su venta. De esta
forma aprenderd qué caracteristicas son més deseables de los articulos y qué
problemas causan sus defectos, Este conocimiento serd muy util para el proceso
ampliado y el mejoramiento incesante.

3. Contar con un sofo proveedor por articulo. Esto es necesario para simplificar el
trabajo y establecer relaciones de largo plazo. Al tener un solo proveedor el
proceso ampliado se realiza con menos empresas, envidndole a aquél el mensaje:
"Conflo en usted y pretendo tener un irato comercial con usted a largo plazo”.

4. Hacer contratos flexibles en cuanto a Ia posibilided de ajustar el precio, el tiempo
de entrega y cambios en las caracteristicas de los articulos. Ademas deben de
contener cliusulas acerca de la calidad, el proceso ampliado y el mejoramiento
incesante. Se debe entender que no sélo se compra el producto sino también ei
proceso del proveedor.
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PUNTO 5.- Mejoramiento del Sistema.

Ei sistema pertenece a la administracion y ésta sesé {a encargada de mejorarlo.

Las definiciones operacionales son definiciones que le permiten a la gente
conducir los asuntos de la empresa. Tales definiciones carecen de sentido si no conducen 2
una mayor comunicacién entre las partes. Las definiciones operacionales se componen
de:

1. Un criterio que se aplicar a un objeto o aun gmpo.

2. Una prucba al abjeto o al grupo.

3. Una decisién en el sentido de si el objeto o el grupo
cumplié o no cumplié el criterio.

Las definiciones operacionales fifan un lenguaje para ¢! mejoramiento del proceso.
Estas deberén fijarse a las caracteristicas del procesa y todos deberan ester de acuerdo con
ellas.

Como ya se vio, dentro de un proceso existirdn variaciones especiales y/o
comunes.

Las variacianes espectales sont aquellas que provocan defectos que sobrepasan el
limite superior de una grafica de control. Estas variaciones se deben a causas especificas
en ¢l sistetha y su correccion gencralmente implica pequetios cembios o ajustes. Cuando la
administracion haya eliminado las causas de las variaciones especiales, entonces el proceso
estard estable y bajo control estadistico.

Las variaciones comunes son aquellas que provocan defectos que se encuéntran
dentro de los limites de una grafica de control. Estas variaciones ocasionan el 85% de los
problemas en un proceso y Son una caracteristica del mismo. Solo modificado el proceso
es posible reducir el porcentaje de defectos y su variacién con respecto al tiempo.

Los datoé pertinentes del problema, reunidos con precision y bien analizados,

pueden brindar informaci6n importante para Ia actuacién. Para esto indispensable entender
y utilizar las herramientas del control de calidad{7].
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LAS HERRAMIENTAS DEL CONTROL DE CALIDAD SON:

1, DIAGRAMA DE FLUIJO. Ayuda a describir un proceso. Es (il para visualizar
las operaciones y para facilitar la planeacion y coordinacién de responsabilidades
en diferentes dreas.

2. HOJA DE VERIFICACION. Es una matriz tfil para cusntificar datos en un
Tapso de tiempo sobre problemas, tareas terminadas, ete.

3. ANALISIS DE PARETQ. Son graficas de porcentajes utiles para aislar las
caracteristicas esenciales de las triviales.

4. SESIONES DE TEMPESTAD DE IDEAS. Son utiles para obtener ideas.

5. DIAGRAMA DE ESPINA DE PESCADO (CAUSA - EFECTO). Se obticnen a
partir de una sesibn de tempestad de ideas y son (tiles para analizar los
problemas y encontrar sus causas, al relacionar las posibles causas y efectos.

6. HISTOGRAMA. Son grificas que indican la distribucidn por frecuencias utiles
parz conocer y comparar comportamientos de alternativas.

7. DIAGRAMAS DE DISPERSION. Son itiles para conocer la relacién o
correlacién entre dos caracteristicas cualesquiera,

8. GRAFICOS DE CONTROL. Ayudan a distinguir entrc causas comunes y
especiales; y para Ia media de algin dato y su variacién, Se obtienen a
partir de la inspeccion de unidades y la obtencién de defectos. Se calcula ¢l
porcentaje de defectos en ¢l tiempo y los siguientes limites:

_ %6 defectuosos
P= U de unidades

donde p es el promedio z)e defectuosos

LSC: limite superior de control = p + 3 ’_p( l”_' 2)
LIC: limite inferior de control = p 3 ’P( l”- s)



Las sesiones de tempestad de ideas junto con los diagramas causa-efecto son utiles
para determinar las causas de variacion especial. Esto permitiri a la administracién fijar
politicas para eliminarlas y tener un proceso estable.

Las hojas de verificacidn junto con el analisis de Pareto son itiles para determinar
las causas de variacion comtin y para asignarles prioridad de actuacion.

Las ventajas de tener un proceso estable son:

1, La administracién conoce la capacidad del proceso y puede prever su
desempeiio, sus costos y su nivel de calidad.

2. Sirve de referencia para observar Ias mejoras con los nuevos cambios y para
poder modificar las especificaciones.

La implantacion de los métodos estadisticos deberd ser gradual. Comiéncese con
un proyecto experimental y no con un esfuerzo masivo que abarque a toda la
organizacion. El proyecto experimental deberd ser uno que tenga alias probabilidedes de
presentar mejoramiento y de constituirse en modelo de cémo solucionar un problema.

El ciclo de Shewhart (6 PHVA) presenta los pasos necesarios para administrar el
mejoramiento incesante:

1. PLANEAR. Reunir datos sobre los cuales se pueda elaborar un
plan de lo que se debe lograr dentro de un plazo determinado.
Luego seflalar las actuaciones que son indispensables para realizar
el plan,

2. HACER. Tomar tas medidas necesarias para ejecutar el plan
elaborado en el paso 1.

3. VERIFICAR. Verificar los resultados de las medidas reuniendo
datos para cerciorarse de que se alcanzd lo planeado.

4, ACTUAR. Actuar haciendo los cambios en el plan que sean

necesarios para lograr mayor satisfaccion de la clientela y para
continuar lo que se realizé correctamente.

El ciclo PHVA genera mejoramiento incesante en el proceso ampliado y se puede
utilizar en la administracion de cualquier swbproceso.

E! primer paso en el mejoramiento de la calidad es decidir sobre el tipo de datos
que se reunirdn para determinado problema.
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Los administradores pueden mejorar e sistema;

a) Disminuyendo la proporcién de unidades defectuosas,
b) Aumentando !a produccién promedio,
c) Reduciendo la cantidad de variacién para producur mas uniformemente.

- . . . o 0 - . o
Ciertos insumos y procedimientos, como mano de obra, capacitacion, supervision,
materias primas, maquinas y definiciones operacionales, deferminan al sistema, y para
mejorarlo, la administracion tendrd que modificarlos conforme se vaya requiriendo.

Es recomendable que:

» Exista un especialista en estadistica, capacitado en los métodos del Dr. Deming,

+ La administracion y los empleados acepten y apliquen las enseflanzas del
especialista.

+ Se definan cargos nuevamente y se fijen prioridades en las labores junto con la
aplicacidon de estadisticas y el razonamiento estadistico. Si no se convierten los
métodos estadisticos en parte integral de!l trabajo de todos, pronto se les vera
como un "extra” o se dejatén para después de "el verdadero trabajo”.

PUNTO 6.- Institucién de Métodos Modemos de Capacitacion,

La capacitacion es un punto importante dentro de la nueva filosofia. Se considera a
los empleados como el activo mds importante de la empresa. Para ello en lo
correspandiente a la capacitacién se utilizan los conceptos de la filosofia Deming.
Destacando principalmente:

a) Utilizacién de diagramas de control para conocer el proceso de capacitacion, y
para saber cuindo un empleado ha terminado su capacitacién,

b) Capacitacién acerca de su trabajo y lo que la empresa espera de ¢l

¢) Capacitacién acerca de las metas de la empresa, Ia filosofia Deming, del sistema
completo de la organizacion y del lugar que le corresponde dentro del proceso
ampliado.

d) La colaboracion de todos los niveles de la empresa en la evaluacién de las
necesidades de capacitacién,

¢) El establecimiento de un preceso de capacitacion.

f) Sebusca:

« Evitar la calidad varizble en lo que producen los empleados.
* o Desechar el temor de ocasionarse dafio fisico a si mismos o a otros.



» Crear cargos con limites bien definidos y asi evitar barreras.

Aumentar el orgullo en los trabsjadores por su labor.

£) Selogra:

Orientar el mejoramiento de lo que el trabajador ya sabe.
Conocer la capacidad y precio de los sistemas de trabajo.

h) Cuando es necesario capacitar en el lugar de trabajo, es necesario que lo haga un
experto en el ramo y que sc le ensciie a ensefiar.
i) Es necesario evitar que:

.

Se utilice a Ia capacitacion como reaccion ante los problemas.

Los empleados vean la vigilancia de su desempefio mis como un examen
que como un mecanismo de ayuda.

Exista resistencia a la capacitacion y,

El programa de capacitacion no se pueda realizar o impartir correctamente.

j) Sedebe:

Dar capacitacién de los nuevos métodos y filosofia a toda Ia organizacion
incluyendo administracion superior y dirigentes sindicales.
Dar la oportunidad de aplicar lo aprendido lo mas pronto posible,

PUNTO 7.- Supervision del Mejoramiento Incesante.

La supervision es otro proceso bisico dentro de la empresa. El Dr. Deming afirma

que:

"El proposito de la supervision debe ser mejorar el
desempefio del hombre y de la mdquina, aumentar la
produccion y simultdneamente aligerar la carga del
trabajador de produccion, hacer su trabajo mds interesante
¥ también mds productivo”.

Se destaca principalmente:

s La utilizacién de graficas de control en la supervision.
o La capacitacion adecuada del cargo de supervisor y definicién clara de como

operar.
» Norep

render a los empleados por fallas inherentes al sistema.

o La principal funcién de la supervision serd de apoyar y eliminar barreras
« Tener una relacion mas estrecha con los supervisados.



« Sedesechan las evaluaciones de desempefio porque destruyen el trabajo en equipo,
reducen la iniciativa y la disposicion a tomar riesgos, no distinguen entre la geme y
el sistema, y sc concentran en el corto plazo.

« Se propone un sistema de ascensos con base en la capacidad para trabajar como
miembro de un equipo y por sus aportaciones al mejoramiento incesante y al
proceso.

« El supervisor debe hacer hincapié en la calidad mostrar ¢l papel que les
corresponde a los empleados en el proceso ampliado, crear un ambiente en donde
el trabajador pueda sentirse orgulloso de su trabajo, y erradicar el temor.

PUNTO 8.- Erradicacién del Temor.

Los temorcs son una barrera que impide el bienestar emocional y el buen
desempefio del cargo. Este afecta a todos los miembros de la organizacidn y de sus
relaciones en e! proceso ampliado, y causa grandes pérdidas econdmicas.

La erradicacién del temor comienza por la administracién superior, 1a cual tiene
que enviar un mensaje claro a toda la organizacion: "la administracion mediante el temor
ha dejado de ser un tipo de liderazgo aceptable”.

Histéricamente, el temor de¢ los empleados fite el que dio origen a los sindicatos,
cuya labor es importante y pagada por el consumidor, Al erradicar el temor los sindicatos
dejan de tener razdn de existir.

Ayuda a ervadicar el temor:

» Elestablecer relaciones y metas a largo plazo.

« La claboracion de descripciones de cargos que incorporen definiciones
operacionales claras, asi como caracteristicas de calidad.

« El garantizar a los empleados un lugar de trabajo exento de peligros.

+ El hacer una justa supervision de apoyo.

« El abrir los canales de comunicacién para hablar de politicas y problemas de la
empresa.

+ FEl compartir los conocimientos y la informacién de la compaiia.

PUNTO 9.- Eliminacién de la Barreras Organizacionales.

Las organizaciones no se crean con barreras. Las barreras aparecen cuando surgen

problemas de c ion, competencia y temor. La estructura organizacional intema da
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origen a barreras entre departamentos y entre ireas del departamento. Esto debido a las
diferentes maneras de observar un problema, los rencores personales y sentimientos de
prioridad.

Para eliminar las barreras orgenizacionales sera necesario unificar a la organizacién

en torno a lIas metas de la organizacion, fomentar e} trabajo en equipo en el proceso
ampliado y buscar formas de lograr una buena comunicacion con los clientes del sistema
dentro de la organizacion.

Seria deseable:

a) Conocer y observar el proceso y ¢l papel que desempefian los diferentes
departamentos, en el proceso ampliado.

b) Tener programas de capacitacioén interdepartamentales e incluir a todos los
miembros del departamento cuando ef tema lo amerite.

c) Realizar encuestas entre los clientes y empteados para erradicar las barreras que
pueden existir entre la organizacién y los empleados y consumidores.

d) Dismisuir los niveles administrativos que filtran la informacién.

e) Abrir las lineas de comunicacién: es necesario empezar a hablarse, a confiar
unos en otros, a compartir informaciény a cooperar.

f) Formar equipos de trabajo interdepartamentales -y departamentales. Los
equipos necesitarin autonomia para funcionar y actuar. Los supervisores y los
administradores estarin accesibles para consuitar, pero no deberin tomar las
decisiones. Los miembros se enterardn de las flaquezas y cualidades de todos lo
demds y deberdn aprovechar los puntos fuertes de cada uno. Se necesitard un
mecanismo para comunicarie a la administracién los problemas que hay en el
sistema y estar seguros de que se les escuchard y se les tomara en cuenta.

g) Enseiiar a la gente a trabajar en equipo y a supervisarlo. Algunos temas
importantes son:

+ Lamanera de tomar decisiones en un equipo y de llegar a un consenso,

« Lasluchas por el poder dentro del equipo,

« Los miembros que no se expresan verbalmente y los que buscan llamar la
atencién,

« La manera de elaborar los objetivos del equipo,

» Lasolucion de conflictos,

« Losbeneficios del trabajo en equipo.

h) Las evaluaciones y los premlos deberdn reforzar ¢l énfasis en el trabajo, el
crecimient y el mejorami ]] , s¢ basardn en los aportes hechos al
trabajo en equipo y al mejoramiento i mcesanle

i) No evadir la existencia de barreras inclusive en el departamento de capacitacion,

evitar dar privilegios a cierto departamento o incluso darle una mayor importancia
que a los demés y resolver los problemas de la gente que se niega al cambio y al
trabajo en equipo.

19



PUNTO 10.- Reemplazo de las Metas Numéricas, los Carteles y los Lemas, con el
Mejoramiento Incesante.

Las metas numéricas, los carteles y los lemas son medidas initiles que deberdn
desecharse debido a que no dan informacion, ni recursos para lograrlas o alcanzarlas. Son
cifras y palabras arbitrarias que crean productos de mala calidad, actitudes proteccionistas
de sindicatos y empleados, y sobre todo inconformidad y mentiras acerca de !a capacidad
del sistema de los empleados para estar acorde 2 las metas y evitar reprendas. Este
problema se agrava al utilizar esta informacién falsa para la planeacién.

Estas medidas, junto con [a administracion por objetivos y los sistemas de
planeacion financiera, que gencran los mismos problemas, deberan sustituirse por metas y
procedimientos que tengan sentido y por la planeacion basada en la informacion obtenida
de los controles estadisticos de los procesos.

PUNTO 11.- Reemplazo de la Administracion por Cifras, con el Mejoramiento Incesante.

No se deben establecer estandares de trabajo y cuotas debido a que produce los
problemas citados en el punto anterior, ni utilizar esta informacion para planear,

Se deberd utilizar la linea media de las graficas de control para planear,
presupuestar y programar.

PUNTO 12.- Fomento del Orgullo por la Labor.

El fomento del orgullo por la labor constituye un requisito indispensable para
optimar el potencial de la fuerza laboral y despertar lealtad, entusiasmo, interés y espiritu
de equipo. Esto se logra eliminando todas las barreras que puedan significar confusion
para el empleado acerca de la utilidad de su labor, desperdicio de su trabajo, de sus
facultades o de sus conocimientos, desinterés por la calidad de su trabajo o por su
seguridad, y reprimenda por errores debidos al sistema. Para esto sera necesario implantar
un mecanismo para obiener informacion de cualg probl en el sist ¥y
corregirlo, definir operacionalmente las descripciones de cargos y mostrar, en resumen, un
interés por el desarrollo, por el conocimiento de la empresa, por la forma de pensar y de
sentir del empleado. La capacitacion, Ia aplicacion de encuestas, la rotacion del personal y
la relacién més estrecha con este son algunas ideas que pueden ayudar a fomentar el
orgullo por fa labor.
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La empresa se ve beneficiada de esto, al poder delegar responsabilidades al nivel
mas bajo posible y al tener gente motivada y sin frustraciones y muy posiblemente sin
problemas familiares, de drogadiccion, de alcoholismo, nerviosos y psicolégicos, que
repercuten en su rendimiento laboral, Esto debido a que el orgullo por la labor suele ser
el principal factor en el aumento de Ia auto estima del individuo,

PUNTO 13.- Educacién y Re-capacitacion para Todos.

La educacion y la recapacitacion, entendiéndose por recapacitacion a la
capacitactén continua, deberd ser un proceso constante dentro de la organizacion. Los
propdsitos principales de esta recapacitacién serdn el preparar a los empleados para
futuros cargos o responsabilidades, el poner al tanto de los métedos y tecnologias de
actualidad para satisfacer las necesidades de la clientela, y el satisfucer las necesidades de
supervision y de cambio en el empleado.

La recapacitacion deberd incluir cursos sobre la filosofia de la empresa, el trabajo
en equipo, la creatividad y de estadistica, ademés de aquellos propios del cargo o que
tengasn que ver con su desarrollo personal y social.

Sera muy importante que la administracion superior se instruya continuamente en
Jos métodos estadisticos. La administracién superior deberd domirar el pensamiento
estadistico a fin de saber cuindo y como reaccionar para impedir el ajuste erritico o
irracional del sistema.

PUNTO 14.~ Estructuracion para el Mejoramiento Incesante.

Es necesario crear una estructura que incerpore los métodos estadisticos y el
mejoramiento incesante en cada aspecto de la empresa. En organizaciones del tipo
Deming es comin encontrar un comité de calidad por rama en cada nivel de la empresa,
Estos comités tienen Ia funcién de pasar informacion sobre el mejoramiento incesante y la
calidad hacia arriba y hacia abajo en la organizacion.

Para crear una organizacion de este tipo, es necesario contar ¢on el consentimiento
del presidente de la empresa. Esto generalmente es un problema, debido a que los
administradores del nivel superior picnsan que ya saben todo lo que necesitan saber.

El transformarse en una organizacion tipo Deming lleva tiempo, debido a la
necesidad de crear una masa critica de personas capaces de educar a otras. Mientras esto
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se logra, serd necesaria la ayuda de asesores y la guia de un especialista en estadistica
instruido en los métodos de! Dr. Deming para poner en practica los caforce puntos.

Entendido lo anterior se procede a dar una definicion de sistema de informacién
dentro del contexto de este trabajo;

SISTEMA DE INFORMACION.- es un conjunto de procedimicntos organizados, que al
cjecutarse, proveen de Informacion itil para la toma de decisiones y el mejoramiento de
los procesos en la organizacion, en lo que respecta a la administracién; y para el
conocimiento de la mision, de la filosofta de la empresa y de los diferentes procesos
existentes, de sus cambios y de su inportantia para sobrepasar las necesidades del
cliente, en lo que respecta a los trabajadores y empleados. )

De la definicién anterior es necesario destacar que, bajo esta nueva perspectiva, el
sistema de informacion tiene un caracter bilateral entre la administracion y el personal y
que su funcion principal es servir como medio para promover la comunicacion y el trabajo
¢n equipo de toda la organizacion.

En las figura la. se representa un sistema tradicional [8]. El sistema de la figura 1b.
muestra la interaccion de los madulos de control, siendo esto un avance de la idea de ver
al sistema como un todo. La idea es buscar una mejor comunicacion e influir en la calidad
de las entradas. Esta es precisamente la idea del proceso ampliado.

Ahora bien, jPara que crear un sistema? Por definicion un sistema es un grupo de
componentes interrelacionados que trabajan en conjunto hacia una meta comiin.
Dentro del presente trabajo esta meta seria la calidad de la comunicacion entre todos los
miembros en el proceso ampliado, es decir el proveedor con el proceso, el proceso con el
cliente y en el proceso mismo (Administracién <> Trabajador).

¢éPor que es importante un sistema de informmacion? Puede equipararse al sistema
de informacién dentro de una organizacidn con el sistema nervioso del cuerpo humano.
No es necesario imaginarse como funcionaria éste sino tuviese su sistema nervioso en
optimas condiciones. Posiblemente, tardaria mucho en responder ante los estimulos
externos o ante algin peligro. Tampoco podria trabajar, ni moverse eficientemente por
falta de coordinacion en sus miembros.

En suma, de nada serviria tener miembros y sentidos sanos y bien dotados, si no se
cuenta cor un sistema nervioso en buenas condiciones que coordine los movimientos, que
tome informacion del medio ambiente, que transmita ordenes a sus Organos para actuar,
que provea de reflejos rapidos al cuerpo y que retroalimente cuando un miembro se
encuentra enfermo o herido, o necesite ejercicio para estar mejor.
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Figura 1b.- Sistema desde la Perspectiva de Deming,
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"Vivimos en una época en donde ¢f trabajo fisico es cada vez menor y mas sencillo,
En consecuencia, la falta de calidad en lo que el hombre produce se debe cada vez mds a
su inhabilidad para entender lp que ol clignte desea y transmitiv las ideas y
procedimientos a las personas encargadas de hacer o dar el satisfactor o servicio
deseado. Es en esta dificultad de comunicacién en donde las personas entienden mal lo
que se desea de ecllos y se obtiene un producto o servicio de mala calidad que serd
necesarto detectar y corregir o rehacer. Un sistema de informacion vendria a ser una
medida preventiva de esta situacion.

De esta manera, la mejora constante de este sistema se va a traducir en un aumento

constante en la productividad, gracias a la disminucidn de satisfactores por rehacer y ala
induccién de un mayor trabajo en conjunto.
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IL- ESTRUCTURA DE UNA EMPRESA DE PROYECTOS.

La estructura de una empresa de proyectos depende, en su mayor parte, def origen
y de la antigiedad de Ia empresa, asi como de las politicas emprendidas v los
conocimientos administrativos del conjunte de persomas que ia formaron, o que se
encuentran a cargo da l2 sdministracion. El giro de la empresa tiene poca influencis en su
estructura, Este podria influir solamente en a existencia de un departamento o staff en
pasticular.

El origen de las empresas proyectistas suele ser Is unién e independencia de un
grupo de profesionistas entre los que existen uno o varios ingenieros con experiencia.
Estos ingenieros se encargan de administrar fa empresa (algunas veces con {8 colabaracion
de un administrador), y de realizar y/o superviser los proyectos. Conforme crece la
empresa, la estructura se hace mas compleja ¥ la necesidad de un grupo de
administradores aumeénta, En ocasiones son los mismos ingenieros los que realizan este
tipo de actividades, y que, dada su preparacion y ¢ giro de la empress, lo hacen sin ningin
problema, siempre y cuando hayan recibido algiin tipo de capacitacién o preparacién
previa en administracion.

Durante ¢f proceso de formacion de la empresa, los problemas se van resofviendo
conforme se presentan, al ir realizando los proyectos sin un proceso bien definido. Una
empresa con un origen y antigliedad como jas mencionadas, presenta una estructura como
la indicada en Ia figura 2a.

En estas empresas, tanto ls estructura como la formacién de nuevos
departamentos, se va dando segiin se requiere. Conforme la demanda va aumentando, Ins
funciones que antes dependian de una sola persona se van distribuyendo en otras personas,
apareciendo nuevos departamentos y dreas, En una organizacién més grande, apareceran
departamentos encargados de la promocién o del control de calidad. Asi, este tipo de
empresas crecen de una manera espontinea y sin una planeacién 8 largo plazo.

FUNCIONES TIPICAS:

PRESIDENTE O JUNTA DIRECTIVA. Se encargan de dirigir, controlar y coordinar a
toda la empresa, También dedican tiempo a fa promocién y a la solucién general de los
proyectos importantes.

DIRECTOR. Su funcidn es muy similar a la del Presidente, sus funciones son dirigir,
controlar y coordinar, pero ahora se concentra solamente a clerto sector o actividad. Asf,
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se pueden tener directores encargados de un determinado municipio, estado o zons, o
bien, de un tipo de actividad como son proyectos de vivienda, de refuerzo, industriales, de
supervision, etc.

GERENTE TECNICO. Es el responsable técnico de los proyectos en una determinada
&rea. Se encarga de Ia administracion de los recursos, de los aspectos de produccidn, de
controt de calidad, y de resolver los-problemas técnicos que se presentan. En ocasiones
tiene a su cargo algiin proyecto especifico.

INGENIEROS. Se encargan del anilisis, calculo y disefio de la mayor parte de los
proyectos.

PRESIDENTE O JUNTA
DIRECTIVA

CONSEIQ O STAFF

; /FIA‘\',-\.\'.R‘-S Y DIRECTOR DE
. PERSONAL RAMO O SECTOR.

9 Figura2a
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PROCESO DE ELABORACION DE PROYECTOS

El proceso de elaboracién de proyectos puede realizarse de distintas maneras

segun las politicas de la empresa o la importancia del proyecto. Un proceso tipico se
muestra en la figura 2b.

1

HACER CONTACTO
CON ELCLIENTE

Y

2
DIVIDIR EL
TRABAIO
ENTRE LOS

GQERENTES

!

3
OBTENER
PROPUESTAS A
NIVEL,DE
ANTEPROYECTO

'

4
DISCUTIR LAS
SOLUCIONES JUNTO
CON EL CLIENTE.

DESTAPAR
PROBLEMAS

!

s
RESOLVER LOS
PROBLEMAS HASTA

QUEDAR
SATISFECHO EL
CLIENTE

!

[
DESARROLLAR EL
PROYECTO
DEFINITIVO

Figura 2b,
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‘ CARACTERISTICAS DE UNA EMPRESA PROYECTISTA.

Tode empresa se distingue por dos caracteristicas principales: la primera es el

producto o servicio que vende, y la segunda, la calidad del mismo. Asi, el nombre de
cualquier empresa no conocida traerdi como consecuencia, en primera instancia, la
pregunta: ;Oné hace?, y en seguida la pregunta: ;Qué ran bien lo hace?

Una forma de responder a estas interrogantes es describiendo las caracteristicas de

tos proyectos, de la forma en que se hacen, del personal encargado de desarrollarlos y las
necesidades que al cliente satisface el bien ¢ servicio que se produce,

CARACTERISTICAS DE LOS PROYECTOS

ol 3

Gnicos, es decir, con caracteristicas distintas a los ya realizados,

de dificil evaluacién economics,

con una extensa variedad de soluciones y altemativas,

serén utilizados para realizar obras de costo elevado, las cuales, a su vez servirén a

un considerable nimero de personas y tendran una vida“Uti! larga, generalmente

mayor o igual a 50 afios; ]

« desarrollado en un gran porcentaje por personal de preparacion media a alta
(ingenieros).

. TRABAJOS TANGIBLES DE LOS PROYECTOS

e Planos
o Especificaciones
o Textos tales como:
a) Indicaciones sobre las teorias, métodos y datos utilizados para la
elaboracion de planos y especificaciones (memorias de calculo).
b) Recomendaciones acerca del problema en cuestion.
¢) Procedimientos constructivos o de operacién y mantenimiento.
d) Cuantificaciones, cotizaciones y presupuestos.

. CARACTERISTICAS DE LOS PROYECTOS DESEADAS POR EL CLIENTE

Entrega oportuna,

Establecidos dentro de un cierto rango econdmico,
Que cumplan sus funciones operativas y sean seguros,
Sin errores, entendibles y factibles de ejecutarse,
Precio cercano al tipico aceptado.
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4. CARACTERISTICAS DEL PERSONAL QUE LABORA EN LOS
PROYECTOS

En su mayoria es profesionista (ingenieros principalmente).

DE LOS INGENIEROS SIN EXPERIENCIA.

Alta capacidad de abstraccion, de hacer estimaciones y calculos.

Sus habilidades de comunicacion tanto oral como escrita es variable y tienden a ser
de media a baja.

Su preparacidn académica es de caricter general, por lo que tienen mucho que
aprender sobre la marcha.

DE LOS QUE TIENEN MAYOR EXPERIENCIA.

Tienden a despreciar las ideas y el trabajo de otros departamentos distintos a los de
proyectos.

Tienen gran conocimiento sobre aspectos técnicos.

Tienden a realizar més actividades administrativas que técnicas (capacitacion,
supervision, control y distribucién de recursos y trabajo), para las cuales tienen
poca preparacion.

5. CARACTERISTICAS A DESTACAR DEL TRABAJO EN PROYECTOS

La parte creativa se desarrolla durante las juntas de anteproyecto, en donde se
discuten las distintas propuecstas, y en las que se proponen nuevas alternativas o
ideas para reselver los problemas que se hayan presentado.

El resto del trabajo, suele ser una actividad repetitiva de ensayo-revisién.

La gente con més preparacion técnica utiliza cada vez menos sus conocimientos
conforme escala puestos en la empresa.

El principal problema que enfrenta Ia direccién en una empresa de proyectos suele
ser el fluyjo variable de trabajo, por lo que generalmente se manticne una planta
laboral minima. Al presentarse un aumento en la cantidad de trabajo, este se asigna
a la planta laboral existente. En ocasiones, cuando es urgente la realizacion de
cierto proyecto, la practica comin es suspender el trabajo en algunos otros menos
urgentes para realizar el primero, es decir, se reasignan las prioridades de trabajo
sobre la marcha.

6. AMBIENTE DE TRABAJO DESEADO EN EMPRESAS DE PROYECTOS

Que exista oportunidad de ascender,
Que exista opertunidad de realizar trabajo de calidad,
Que se cree el sentimiento de que el trabajo que se desempeiia es importante,
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Que exista buena paga,

Que exista una gran libertad en el desarrollo de su trabajo,
Que se promuevan el autodesarrollo y perfeccionamiento,
Que exista la oportunidad de hacer rabajo intcresante,
Que se generen buenas relaciones personales en el tmbajo,
Que exista reconocimiento de los colegas,

Que se fomente el respeto al ingeniero como persona.

Es importante aclarar que la informacién del punto 6 se obtuvo de una encuesta
realizada en los E.U. {9) a profesionistas en organizaciones de ingenierda (ingenieros,
cientificos y administradores de ingenieros y cientificos). Debido a la naturaleza de ja
informacidn, algin punto podria faltar o sobrar dentro del ambiente de trabsjo que desean
los ingenieros en México. Sin embargo, aunque los factores sociales y culturales de un pais
tienen influencia en sus gustos y en sus deseos, también ia tienen la educacion y el tipo de
trabajo que desempeiian. Asi, los puntos citados anteriormente proporcionan una
aproximacion aceptable al ambiente de trabajo deseado por el ingeniero mexicano.
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m.- LA TMPORTANCIA DE UN SISTEMA DBE
INFORMACION EN UNA EMPRESA DE PROYECTOS.

LA INFORMACION.

La mayor parte de los conceptos e ideas del presente capitulo fueron tomadas de
Burch and Grudnitsky, 1986 [10]. Sobre la informacion destaca lo siguiente:

La informacién son datos que han sido procesados a un contexto entendible y
comunicados a un receptor quien los usard para Ia toma de decisiones [y para hacer su
trabajo]. Este avisa y notifica, estimula, reduce incertidumbre, revela alternativas
adicionales o ayuda a eliminar las irrelevantes, influencia a los individuos y los lleva a
actuar. Es importante recordar que la informacidn es mas que simples nimeros, El control
de calidad de la informacién se basa en los siguientes parametros o atributos:

a) Precisién,
b) Oportunidad.
c) Relevancia.

Precisién significa que la informacion esta libre de equivocaciones y errores.
Significa también que la informacién es clara, refleja con exactitud el significado de los
datos en los que esta basada, tiene una presentacién adecuada y esté libre de sesgo.

Oportunidad significa que los receptores pueden obtener informacién
precisamente cuando la necesitan.

Relevancia significa que Ia informacién corresponde a las necesidades del usuario,
que no tiene informacion de mas ni de menos. La informacion que para cierto usuario es
relevante en su trabajo, para otro puede estar llena de aspectos estorbosos e initiles, o
bien estar incompleta.

LA INFORMACION Y LA ORGANIZACION.

La mayor parte de la fuerza de trabajo en los E.U. opera con informacién. Algunas
estimaciones indican que mis de la mitad de la fiterza de trabajo estd mezclada con
informacion y con procesamiento de informacion en un 90 % de las ocasiones.

En la organizacion, al persenal es posible dividirlo en aquellos que desarrollan
trabajo fisico y los que desarrollan trabajo mental. Contadores, abogados, ingenieros y
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administradores son ejemplos de personal que desarrolla trabajo mental y en donde la
informacion es claramente el principal ingrediente en su trabajo, generalmente consistente
en la creacion, procesamiento, distribuci6n, interpretacién y anilisis de dicha informacidn.
Ellos tratan con todo tipo de mensajes, telefonemas y memoranda. Estudian y preparan
reportes, toman decisiones, actian gracias a las decisiones que han sido tomadas,
conducen o atienden reuniones, e inician y continitan actividades. Inclusive aquellos que
desarrollan trabajo fisico, en ocasiones se ven envueltos en funciones donde interviene
informacion.

Como se aprecia en los parrafos anteriores la informacién juega un papel
importante en cualquier empresa y con mayor razén en empresas de proyectos en donde
practicamente todo el trabajo desarrollado es mental.

En una empresa de proycctos generalmente es mnecesario dividir el trabajo,
cediendo el trabajo de menos responsabilidad a ingenicros sin experiencia, y ¢l trabajo de
dibujo a los dibujantes. Los ingenieros con experiencia deben supervisar el trabajo,
corregirlo si esta mal y evaluar fos resultados. Los proyectos se realizan en forma iterativa
proponiendo soluciones y revisandolas. Generalmente se trabaja en conjunto con otros
proyectistas especialistas en otras dreas, y que pueden ser personal de la misma empresa,
de alguna otra, o inclusive ¢l mismo cliente. Los proyectos en ocasiones dependen unos de
otros, y ¢l dar valores a priori sobre dimensiones y costos queda & la experiencia del
especialista, informacidén que puede ser poco precisa y que se utiliza como punto de
partida, El cliente muchas veces desconoce y en el mejor de los casos tiene nociones vagas
sobre los aspectos técnicos del proyecto que requiere, por lo que no considera las
repercusiones que puede tener alguna caracteristica que desea,

El sistema de informacion buscar proveer de informacion a los ingenieros novatos
y dibujentes sobre como hacer su trabajo para disminuir los errores y agilizar su
supervision, asi como aportar conocimicntos empiricos o bibliograficos para asignar una
mayor cantidad de responsabilidades al personai en el mismo tiempo. Gracias al enfoque
de calidad, se encontrard que es conveniente desarrollar programas de computadora que
garanticen la calidad del trabajo y que ahorren tiempo de revision al ingeniero con
experiencia. Se buscard obtener indices sobre los proyectos y que, controlados
estadisticamente, sirvan al ingeniero con experiencia para evaluar mis racionalmente las
altenativas. Se distribuira informacién concisa sobre la forma de trabsjar de cada
proyectista, de la influencia en sus proyectos, de como estid determinada por otros
proyectistas y, con base en este conocimiento, planear la forma de trabajar en conjunto y
prevenir el desperdicio de recursos por cambios en los proyectos. Esta informacion servird
también al cliente para que defina sus deseos en forma mas consciente. S¢ podrin obtener
también otros indices que permitan dar dimensiones y costos mas configbles a las
alternativas de anteproyecto propuestas.
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LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y EL. CONTROL, DE CALIDAD.

Generalmente, fos sistemas de informacion son diseflades para la administracion
superior como cliente principal. La informacién que esta recibe como resultado del
sistema, sc utiliza para apoyar la planeacién en la toma de decisiones. Como se ha
mencionado en los péarrafos anteriores, los administradores no son Jos tnicos que
requieren informacion para realizar su trabajo, sino practicamente todos aquellos que
realizan trabajo mental y en ocasiones incluso los que desarrollan trabajo fisico. En el
capitulo I se definié al sistema de informacién como un sistema encargado, no sdlo de
proveer informacion a la administracién, sino también al resto del personal en la empresa.
Un sistema de informaci6n tiene como propésito principal el procurar que la gente realice
su trabajo lo mejor posible.

Si sc analiza lo anterior se aprecia lo importante que resulta un sistema de
inforinacién. En csa frase se destaca la idea de maximizar la eficiencia del trabajo de la
gente, y si se toma en cuenta que la gente se contrata por el trabajo que realiza, y que
parte de su trabajo es buscar la manera de aprovechar los recursos mis eficientemente, lo
que se logra es un aumento en [a productividad de toda la empresa y de calidad en o que
se produce.

Pero, ;camo un sistema de informacion puede procurar esto? La respucsta es
muy sencilla: la gente no puede dar mas de lo que puede dar, sino sélo aquello que sus
hahilidades y conacimientos le permitan. Las habilidades se desarrollan con el ticmpo y
la practica, y ante esto solo queda escoger a la gente con mejores habilidades o esperar
que las desarrolic. Sin embargo, los conocimientos si s posible abastecerlos af través de la
informacion aportada por el sistema, con lo que se logra que la gente pueda dar més.

En ¢l contexto de este trabajo, el sistema de informacion actiia como una medida
preventiva que busca mediante procedimientos indicar claramente las funciones del
personal, qué es lo que tiene que hacer, cémo lo tiene que hacer, cuindo y a quién pedir o
entregar o hecho. También actia dando a conocer los planes de la empresa y lo que busca
a futuro; su filosofia y con base en qué criterios iré evolucionando; los planes que tiene
para su personal, lo que espera de ellos y como podrén desarrollarse dentro de la empresa.
Y por ultimo, actia dando informacion a la administracion sobre la percepcion del cliente
del servicio para mejorarlo, los problemas y barreras que se ticnen para elaborar los
proyectos para corregirlos, la calidad, el costo y el tiempo requeridos para desarrollar el
proyecto.

Desarrollar un sistema de informacion con un enfoque de calidad resulta ain més
conveniente para el propdsito del trabajo, en primer lugar porque, para que la gente dé lo
que puede dar, es necesario que quicra darlo, para lo cual ¢s necesario que exista el
ambiente que motive a la gente a que quiera dar lo que puede dar (ver capitulo II); un
sistema como el que se propone, busca la manera de lograr dicho ambieate. En segundo
lugar porque, para que la gente utilice cualquier tipo de informacién, debe saber cémo
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utilizarla, Este sistema propone métodos para la utilizacion de dicha informacién,
Finalmente porque, si las decisiones y acciones van a estar apoyadas por informacion, es
indispensable que ésta sea confiable. El control estadistico es una herramienta que procura
abastecer de informacién confiable, es decir que tienda a ser precisa; oportuna (por que se
obtiene continuamente) y relevante (porque se planea para que asi sea).

Por otro lado, la comunicacién es un concepto que resulta tan obvio que suele
dejarse en segundo termino. Sin embargo, ¢l defar perfectamente establecido qué es lo
que se desea que el proveedor haga y qué es lo que el cliente quiere', es lo primero que
se debe definir para evitar problemas mas adelante. Para esto es necesario recordar que,
aunque el cliente es rey, éste puede ser un rey ciego, y que las érdenes, criterios, alcances
e ideas que para la empresa pueden sonar objetivos, racionales y obvios, para los demés
pueden no serlo. Asi, un sistema que ayude a que esta comunicacidn se desarrolle
claramente es muy importante para empezar correctamente cualquier nuevo trabajo.
Algunos de los beneficios de un sistema de informacion son los siguientes:

1. Ayuda a que todos en Ia organizacion sepan cuil es su papel dentro de Ia empresa,
qué se espera de ellos, qué caracteristicas debe tener su trabajo, cusles son los
objetivos de la empresa, como es el trabajo en las otras dreas y cémo repercute su
trabajo en la empresa.

2, De esta manera, la organizacién crece 2! existir una ensefianza de los ingenieros
con experiencia a los ingenieros novatos, disminuyendo asf la probabilidad de que
estos cometan nuevamente los mismos errores y logrando que empiecen a trabajar en
un nivel mas alto.

3, Promueve el trabajo en equipo de toda [a organizacion, y de esta con sus
proveedores y clientes.

4. Evita, en lo posible, la inconformidad de! personal en Ia empresa, permitiendo
conocer los problemas, necesidades y aspiraciones de los empleados, buscando la
manera de resolverlos y de satisfacerlas.

5. Busca agilizar la aplicacion del concepto de calidad en la empresa.

6. Ayuda a hacer uniforme el criterio de disefio en toda la compaiiia. Mediante los
procedimientos establecidos por el sistema de informacion, se reduce la toma de
decisiones, y con el conocimiento de los procesos que preceden y siguen a cada uno de
los procesos de trabajo de la empresa, estas decisiones estaran dirigidas hacia sus
propios objetivos, Logrando esto, es posible asignar mayores responsabilidades a 1a

'Entendiéndosc al proveedor y al cliente desdc cualquier punto relativo, es decir, subordinado y jefe o,
proceso anterior ¥ posterior o, proveedor y clicnte propiamente dichos,
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gente, no importando quiénes hagan los proyectos, y siempre se realizardn en forma
cada vez més parecida y con la misma calidad.

7. Se obtiene informacién que tienda a ser til y confiable para realizar mas
eficientemente el trabajo. Con esta informacion se pueden hacer mejores disefios y a
menores costos; saber qué soluciones, materiales o procedimientos son mis adecuados
para determinado problema, debido al aprendizaje obtenido de la experiencias
anteriores; conocer cuintos disefios es conveniente hacer, cudnto cuesta el hacerlos, y
con ésto, realizar los presupuestos y saber qué datos (cargas, propiedades del suelo,
resistencias, gastos, comportamientos, etc.) es preciso conocer mis a detalle, para asi
mejorar los disefios.

8. Se pucde conocer qué repercute mds sobre la calidad de los proyectos, y dirigir los
esfuerzos y recursos de investigacion en obtener informacion de mejor calidad de los
fendémenos y materiales, y en desarrollar nuevas tecnologias de procedimientos y
materiales que tengan el mayor impacto posible en la calidad de los proyectos. Lo que
se busca es reducir al méximo las investigaciones que no satisfacen las demandas de
fos proyectistas ni de los usuarios de los proyectos.

9. Facilita ¢l crear disefios y nuevos servicios con caracteristicas de calidad que el
cliente prefiera y que la empresa se beneficie de su preferencia y recomendacion.

10. Reduice la existencia de errores costosos debido a una mala comunicacién. Como
por ejemplo:

o Que los cambios 7o se comuniquen a todos los interesados, produce que se trabaje
infructuosamente y se atsase el proyecto al tener que corregirlo,

¢ Que no se indiquen todas las condiciones y caracteristicas que el cliente desea
del proyecto, Io que ocasiona que se trabaje en soluciones que serin rechazadas,

» Que no se conozcan con claridad las funciones y responsabilidades de cada
miembro del equipo de trabajo, por lo que nadie se molesta en comunicar, revisar,
ni supervisar el trabajo, debido a que todos lo consideran fuera de su competencia,
Esto ocasiona que los proyectos s¢ entreguen con defectos, que de no detectarse,
pueden ser peligrosos o que su cofrreccibn sea costosa. También como
consecuencia, esto crea fricciones entre el personal al culparse unos & otros.

e Que no se conozca el grado de detalle requerido, lo que produce pérdida de
tiempo al disefiar con mucho detalle, o existir falta de calidad en el disefio por estar
sobrado.

o Que se esté "empapelado” con m ias y planos, que se acumulan por
desconocer qué hacer con ellos.
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11. Ayuda a detectar barreras y problemas en el proceso de elaboracion de proyectos y
a resolverlos, como por efemplo:

o Que no exista uniformidad en la elaboracidn de planos y memorias, por lo que se
realizan con una calidad variable, que cuando no es la adecuada, no se entiendan y
se desperdicien recursos al corregirse o mal interpretarse. En el caso de las
memorias, este problema se agrava cuando la persona que hizo el proyecto deja de
trabajar en la empresa, o cuando se aborda nuevamente el proyecto despuds de
haber transcursido un lapso de tiempo considerable.

o Que se pierdan planos y memorias, esto ocasiona que se pierda tiempo en
buscarlos o que incluso se tengan que hacer nuevamente.

o Que se fengan en desorden las distintas partes del proyecto, esto sucede cuando
se divide el trabajo y cada quien guarda lo que realizé, Esta situacion se agrava
cuando al compartir informacion se pierde el control de las memorias del proyecto
y se extravian, se traspapelan lag distintas versiones, o se confunde Ia solucién
definitiva,

s Que se tengan problemas por falta de memoria en las computadoras debido a que
se saturan de informacién que se desconoce qué hacer con ella af ser irrelevante.

o Que estén subexplotadas las . capacidades de las computadoras. En algunas
empresas se continiia realizando trabajo a mano que es susceptible de realizarse en
computadora con mayor rapidez, precisidn y mejor presentacién, por lo que la
productividad se encuentra por debajo de la que se podria tener.

e Que exista lentitud en la reparacidn y falta de mantenimiento en el equipo e
instalaciories, o falia de material.

o Que existan bios const te en los proyectos, lo que genera gastos,
pérdida de tiempo, soluciones "répidas® que pueden estar sobradas, o peor ain, ser
inseguras. Los cambios constantes también afectan el dnimo del personal que gusta
de hacer las cosas con calidad.

Muchos de los problemas presentados pueden parecer increibles que sucedan, sin
embargo, son errores comunes® en upa empresa que no cuenta con un sistema de
informacion. Esto se agrava en empresas grandes-o que han crecido rdpidamente. En Jas
primeras debido a la cantidad de gente y de departamentos que se tienen que comunicar, y
en las segundas debido a que, al crecer, comienzan a surgir problemas de comunicacion

2Dentro del contexto del control de calidad, los errores comunces son aquellos errores propios del sistema y
que para disminuirlos ¢s necesario implantar cambios cn ¢l mismo, Para mas informacion vea ¢l Cap, I,
PUNTO 3. Mcjoramiento incesanie en vez de Inspeccidn Masiva, variaciones comuncs.
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que son dificiles de detectar y de cotreglr En este tipo de empresas se hace mis necesario
un buen sistema de informacion.

- Un sistema de informacidn que tienda a comunicar 2 un mayor nimero de gente,
departamentos, divisiones, proveedores (empresas de otros ramos, institutos de
investigacion, camaras, efc.) y clientes, redituard en un incremento incesante en Ia
productividad y en Ia calidad de lo que se produce en donde, los beneficiados seremos
todos.

El disefio de un sistema de informacion que fogre los objetivos planteados en éste
capitulo implica un trabajo continuo de mejoramiento, en donde son necesarias Ix
cooperacién de todos en ¢l proceso amplisdo de la empresa, y Ia informacién obtenida
mediante el control estadistico del sistema. Sin embargo, scdmo obtener informacidn para
el diseflo de un sistema de informacion? Hacer un diagndstico seria una labor ardua, que
tomaria tiempo valioso hacerla y que no garantizaria el éxito, debido a que probablemente
no se sepa qué es lo que se quiere o lo que s padece.

Como comenté en la introduccién, el diseflo que se. presenta en el siguiente
capitulo es un cjemplo basado en vivencias de dos afios en una empresa de proyectos de
disefo estructural, en recomendaciones de libros, de ingenicros con los que platiqué, y de
toda la informacién que lei sobre calidad vy sistemas, Dentro del contexto del méodo
Deming, es mis importante que los sistemas que componen Ia empresa se controlen
estadisticamente proporcionando informacién que, junto con ¢l estudio de mis teorias y de
recomendaciones por parte del equipo encargado del mismo, sirvan para mejoratios
incesantemente y ajustarlos a las necesidades presentes y futuras de la misma.
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IV. ANALISIS Y DISENO DEL SISTEMA DE

INFORMACION.
CONVENIENCIA Y ALCANCE DEL SISTEMA DE INFORMACION:

Una de las preguntas que siempre debe plantcarse antes de realizar cualquicr cosa
es: gConviene hacer lo que se pretende? Cuando no se ticne informacion, dificilmente se
podtd contestar esta pregunta rapida y confisblemente; y ¢s precisamente esta sazén 1a que
contesta afirmativamente 1a conveniencia de tener un sistema de informacidn,

Existe una gran cantidad de informacién que es susceptible de ser transmitida.
Cantidad de ella se transmite normalmente entre las personas sin la necesidad de un
sistema formal. Esto sucede siempre y cuando exista un ambieate propicio para hacerlo. El
ambiente debe incluir:

« Confianza entre las partes.

o Ausencis de fricciones y deseo de cooperar.

« Conocimiento amplio de! trabajo a desarroliarse en Is empresa y de los
deberes tanto propios como de Ia gente con quien se labore.

o Acceso ficil entre las partes o existencia de un medio para transmitir a
informacién.

Debido a Ias caracteristicas de este ambiente que involucra relaciones
interpersonales, una empresa que pretends mantener un nived de calidad no debe dejara la
intuicion, ni a la buena voluntad de las personas la transmision de informacion que sea
importante para asegurar o incrementar, la calidad y Ia productividad, en L empresa,

En ta figura 4a, se muestr ¢f sistema de informacion propuesto, Como se puede
apreciar este corresponde al ciclo PHVA, descrito en el capitulo I, con la inclusién de una
serie de procesos de informacion. Estos procesos consistirAn en escritos que explicarin
ef qué, el porqué y el cdmo de lo expuesto en los titulos de los mismos, ademis de incluir
su objetivo, los criterios que se tomaron para su desarrollo y de recomendaciones que
buscaran garantizar su correcta aplicacion. La implantacion del sistema corresponderia a {a
aplicacion de las actividades descritas en el sistema por primera vez, e3 decir Ias tres
iniciales y un ciclo PHVA, las cuales se describisin més detalladamente en ¢! capitulo V.

Ahora bien, ;Cdmo saber qué informacion es tan importante como para incluirla
en el sist de infor ion? Para establ el afeance del mismo debemos destacar dos

puntos:

1. EL SISTEMA DE INFORMACION TENDRA UN ALCANCE VARIABLE que
ir creciendo o reduciendo seghin se desarcolle la empresa.
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2. SU ALCANCE ESTARA REGIDO POR ANALISIS ECONOMICOS que se
realizarin mediante la informacion que se obtenga de un sistema de informacién
inicial que denominaremos bésico.

Esto quiere decir, por una parte, que el sistema de informacién tendrd un caracter
flexible en donde habra una constante reflexion y/o critica de! mismo, para buscar que
funcione cada vez mejor y acorde con las necesidades para las cuales fue creado y, por
otra parte, utilizara el control estadistico de calidad! para obtener informacion util que le
permita conocer el alcance que deberd ir teniendo en el tiempo.

0 i >>1 cp -
Crecimiento del sistema CE
en funcién de su dearrollo.
Figura 4b.,

En la figura 4b. se ejemplifica la cantidad de procesos de informacion existentes en
una empresa. En el extremo izquierdo estén todos los procesos de informacion que se
desarrollan de manera natural, correctamente y con uniformidad de criterios, es decir, que
fos costos derivados de los errores ocasionados por una incorrecta transmisién de la
informacién son menores que el costo de mantener un proceso de informacién que
prevenga y disminuya su ocurrencia, y que por lo tanto no necesitan de un proceso de
informacion formal; en el extremo derecho estin aquellos procesos en donde existe
conflicto de criterios entre las partes y en donde es necesario aclarar perfectamente cuél es
Ia informacién que se quiere comunicar y que, de no lograrlo, cause errores con un costo
mayor al de mantener un proceso de informacién que pudiera garantizar, aunque esto
fuese en un futuro, una cofrecta comunicacién entre las partes. Esto altimo es
precisamente el criterio a seguir para conocer el alcance de un sistema de informacién.

En forma matematica quedaria:

Si:
cp :
E—E—( 1, entonces no se realiza el proceso,

'Ver, Herramientas Bdsicas del Conirol de Calldad. Cap, L.
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g—g—z 1, entonces se realiza el proceso.

Donde:
CP: Costo de realizar, controlar y de mejorar ¢l proceso.
CE: Costo promedio de los errores debidos a una mala
comunicacién.

NOTA: Ambos costos deberén estar comprendidos en el mismo lapso de tiempo.

Los valores de CP y CE es posible estimarlos de manera confiable solamente

mediante controles estadisticos. Asif, ¢! sistema de informacién basico debera incluir una
cuantificacién de los errores existentes en las principales actividades de la compaitia, de su
costo y del costo de mantener el sistema de informacién basico.

El sistema de informacién basico debe contemplar todos aquellos procesos que a

priori, y segin la experiencia del responsable, haga resultar CP/CE > 1.

Con base enlo expuesto en los capitulos anteriores y de los principios descritos en

las referencias se proponen los siguientes procesos de informacion, que son basicos de
implantar para mejorar substancialmente la productividad y la calidad[2](3].

Now

. Informacién acerca de Ia empresa. Sus metas, su filosofia y su proceso de

trabajo, Como encaja ¢l trabajo del personal en el proceso, cuiles son sus
responsabilidades y derechos.

Informacién sobre el control de calidad y 1a conventencia de la formacién de
"circulos de calidad.”

Informacién acerca de su trabajo inmediato.

Informaci6n sobre barreras y problemas que causan errores y pérdidas de tiempo
en el trabajo.

Obtencidn de informacion de los requerimientos del cliente.

Cambios en proyectos.

Traslzdo de informacién diversa.

Algunos ejemplos de informacion diversa son:

a) Avances en proyectos.
b) Procesos de trabajo,

c) Cambios en los procesos,
d) Costos,

e) Procesos constructivos,
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f) Informacién que se tiene por experiencia.
g) Ayudas de disefio, etc.

El proceso 1, surge del Método Deming en lo correspondiente a los puntos 1, §, 6,
7, 8, 13 y 14 descritos en el capitulo I; el proceso 2, en funcién de la experiencia japonesa
para la capacitacion en Control de Calidad; el proceso 3, buscando prevenir los problemas
derivados de una mala comunicacion entre el supervisor y ¢l supervisado, al igual que en el
proceso 4, con la retroalimentacién de los empleados y clientes a la empresa, ¥ en el
proceso 5, entre el cliente y la empresa; y los procesos 6 y 7, con base en la necesidad del
propio proceso de realizacion de proyectos de Igenieria Civil para minimizar el desperdicio
de trabajo debido a los cambios en los mismos y para contar con mayor informacidn que
permita realizar proyectos de mejor calidad incesantemente.

SISTEMA DE CONTROL:

Como se mencioné en el capitulo anterior, el sistema de control es el que permitira
mejorar el sistema de informacién, y con esto [a productividad y Ia calidad en la empresa.

Este sistema se dedicara a ilevar un control estadistico de las horas-hombre por
proyecto y de la productividad en las actividades més conflictivas. Con esta informacién se
podran tomar medidas para prevenir los principales problemas y, con la disminucién de
errores, hacer mids productivas las actividades mas conflictivas.

Adicionalmente se deberan levar diagramas de pareto de los errores y problemas
en el sistema de trabajo y de su costo en tiempo.

Ahora bien, la medicién tipica de la productividad se realiza con base en costos y
se puede representar mediante el siguiente modelo matemitico:

Pc
P —
CD +CN +CI

Donde:

P: Productividad

Pc: Monto cobrado por los proyectos realizados en un cierto plazo
CD: Costo directo debido 2 materiales y costo horario de equipo
CI: Costo indirecto debido a renta, energia eléctrica, etc.

CN: Costo debido a la némina
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Esta medicion sin embargo, no-es del todo valida debido a que Pc¢ es funcién de 2
parémetros independientes de Ia productividad:

El primero es la demanda de trabajo, quc para el caso de la Ingenieria Civil,
depende en gran parte de las obras ptblicas que varian en cantidad segiin la época del aflo,
la situacion econodmica del pais e incluso por cuestiones politicas. Sin embargo, tanto la
ndémina como los costos en general sc mantienen pricticamente constantes. Asi, al
aumentar la demanda de trabajo suele absorberse con el mismo personal incrementandose
los montos cobrados. La productividad asi obtenida tiene una variacién preducida
Unicamente por la demanda de trabajo, impidiendo apreciar los cambios debidos al sistema
de informacién o a su mejoramiento.

El segundo es la habilidad del cliente y de la empresa para negociar el precio del
proyecto, Asi, sucede que proyectos similares se venden a precios distintos; proyectos que
cuestan poco se venden caros y viceversa.

Ahora bien, jcomo medir la productividad en un proyecto? Para esto se propone
medir el tiempo promedio que implica realizar cada actividad en el proyecto, llevar un
control estadistico del tiempo de realizacion de las actividades mas conflictivas y del
porcentaje de tiempo desperdiciado en cada proyecto. Asi, una reduccién en el tiempo de
realizacion de las actividades mis conflictivas, o en ¢l porcentaje de tiempo desperdiciado,
implicaria un aumento en la productividad.

Sin embargo, lo anterior presenta el problema de la necesidad de clasificar los
proyectos para que la informacion obtenida en (o de) ellos sea comparable. Esta incognita
serd una de las que habrd que resolver implantado el sistema o inclusive antes. La
influencia que algunos parametros tendran en la duracion, y que habré de determinarse
son:

a) Tamailo del proyecto

b) Tipo de proyecto (p.e. en empresa de estructuras: edificio, puente,
torre, etc.)

c) Simetria del proyecto

d) Personal que realizb el proyecto,

¢) Tipo de proyecto (p.ej. en empresa de estructuras: acero, concreto,
mamposteria, prefabricados, etc.).

Resueltos estos problemas, el control se realizard sobre la duracion de las
actividades mds conflictivas, sobre el porcentaje de tiempo desperdiciado, y la mejora det
sistema mediante las actividades obtenidas de los circulos de calidad.
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DISENO DE L.OS PROCESOS DE INFORMACION BASICOS:

PROCESO 1.Informacion acerca de la empresa. Sus metas, su filosofia y su proceso de
trabajo. Cémo encaja el trabajo del personal en el proceso, cuéles son sus
responsabilidides y derechos.

El objetivo de este proceso es unir al conjunto de empleados en metas comunes,
dar a conocer el método propuesto para lograr dichas metas (proceso de trabajo), e
involucrar al personal dentro del mismo fomentando ef orgullo por su trabajo y haciéndolo
sentir parte de la empresa. Este serd sin duda el proceso mis largo y més importante de
todo el sistema, y para su desarrollo seré conveniente la participacién de todos en Ia
empresa.

Se recomienda que el proceso cuente con las siguientes caracteristicas:

1. Informacion sobre 1as metas y Ia filosofia de Ia empresa, la cual deber estar escritas
en forma sencilla, concreta (maximo tres cuartillas, y de preferencia una sola), clara y
con un contenido acorde al inciso 1 del Método de Deming. Debera hacer hincapié en
Ia importancia de la comunicacion en la empresa y de hacerlo en forma clara y
cofrecta.

2. Informacion muy clara acerca del desempeiio del empleade, sus responsabilidades,
sus actividades y derechos, Es importante que se indique la manera en que el empleado
se ird desarrollando y lo que se espera de él. Para el caso de sus responsabilidades se
sugiere se especifique el porcentaje de tiempo que debera dedicar para cada actividad
y/o la importancia que estas tendrdn.

w

El proceso de trabajo deberd presentarse en forma sencilla, pero también debera
contener en forma precisa y clara todas aquellas acciones y criterios a tomar, e
inclusive mostrar ejemplos. Estos procesos deberan ser supervisados y mejorados por
personal que tenga un conocimiento profundo acerca del procedimiento en cuestion.
También debera contener ¢l por qué de los criterios tanto tomados como desechados.

Todo esto puede llevar a crear una serie de procesos demasiado extensos, por lo
que seria recomendable dividirlo en tres partes:

» una seric de diagramas de flujo que muestren el proceso en forma general, sus
relaciones y los distintos procesos existentes {figuras 4c-4i),

s la redaccién precisa del "cémo" hacer las cosas, utilizando ejemplos de ser
necesario.

« la justificacién del "por qué" se prefirieron ciertos criterios sobre otros.
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4. Los diversos procesos de control y de comunicacién deberdn estar inmersos en el
proceso de trabajo (aparecen con subindices 1# de proceso en fas figuras 4c-4i).

5. Debers incluirse una guia del orden en que se irin estudiando los procesos segun el
puesto, o bien ir suministrando los procesos por partes siguiendo este mismo orden.

Asl, un egjemplo del disefio de Ia parte correspondiente a las metas y filosofia para
una empresa de proyectos estructurales de edificacién podria ser el siguiente:

[AYL E LA NIZACION "ARC"

"La misién de la empresa de proyectos estructurales de edificacion
"ABC" es mejorar continuamente la calidad de nuestros proyectos y del
servicio al cliente. Esto se lograra generando un ambiente propicio para
que todos, en nuestro proceso ampliado, cooperen en la bisqueda de esta
meta. Al lograr este objetive lograremos también mejorar nuestra
productividad y nuestra posicidn competitiva en el mercado
permitiéndonos junio con nuestro clientes y proveedores, crecer, ampliar
nuestra gama de servicios y poder seguir ofreciendo trabajo a nuestros
empleados, efrecer una ganancia razonable a nuestros accionistas y
contribuir con proyectos seguros, econdmicos y de calidad para la
sociedad.

Dentro de la filosofia de la empresa se ha considerado que un
ambiente propicio para nuestro proceso ampliado implica compartir
responsabilidades pero también ganancias; garantizando de esta manera
seguirnos beneficlando todos del trabajo eficiente en equipo y de la
experiencia adgquirida con el paso de los affos. Conscientes de lo anterior,
la organizacién "ABC" ica su compromiso con respecto a los
Siguientes grupos:

PERSONAL: Estamos seguros que el recurso mas valioso de la empresa
es su personal, por lo que es nuestra preocupacion principal reclutar
gente con conocimientos, habilidades y aptitudes idoneas para la empresa,
asf como desarrollarlos mediante capacitacion en el (rabajo, buscando, de
esia manera:

o delegar la responsabilidad y la autoridad a quienes realizan el
trabajo,

» crear personal valioso que nos permita, con esto, darle una
remuneracion justa,
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e crear un ambiente propicio para involucrar al personal en las
metas, problemas y politicas de la empresa, buscando su
participacicn, trabajo en equipo, comunicacién amplia y se
dedique con mayor entusiasmo al mejoramiento incesante del
proceso,

» que las vacantes se llenen con personal de la empresa,

o que la capacitacidn del personal sea continua,

« prevenir defectos en vez de corregirlos.

CLIENTES: Estamos seguros que nuestra existencia futura depende de
que los clientes esién satisfechos con nuestros proyectos y de que el
consumidor, la comunidad y el gobierno siga prefiriendo también a
nuestros clientes por lo tanto:

e Nuestra meta es que la clientela nos reconorca como un
proveedor innovador, de alta caltdad y bajo precio. Esto exige
una comprensién cabal de las necesidades actuales y futuras
de nuestros clientes y del consumidor?

e Forjaremos relaciones de largo plazo con los clientes y
animaremos a los empleados a interesarse por las necesidades
de agquelios. Esta participacion segu fe mejorard los
proyecios actuales y estimulard el desarrollo de nuevos
servicios y de nuevas tecnologlas.

PROVEEDORES: Creemos que los proveedores son parte del
compromiso que tiene la empresa "ABC" con el mejoramiento incesante.
Con nuestros proveedores estableceremos relaciones de largo plazo que se
basen en la confianza, e induciremos mediante el trabajo en equipo el
mejoramiento incesante de sus servicios, logrando de esta forma, mejorar
tambidn los nuestros.

LA COMUNIDAD: La organizacion "ABC" no escatimard esfuerzos para
ser un buen elemento de la comunidad, por lo tanto, se propone lo
siguiente;

« Nuestro trato con los clientes, el gobierno, los proveedores, los
vecinos y el ptiblico en general serd en todo moments justo,
ético y profesional.

3Cliente y consumidor tienen aqui significados distintos. Clicnte viene a ser el receptor de nuestro trabajo
quien lo utitizard para desarrollar el suyo. Consumidor cn cambio se refierc al usuario final del producto o
servicio. Un caso especial scrfa que cf cliente sc tratard del consumidor.
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o Seremos una influencia positiva en nuestra comunidad, dando
nuestro apoyo a las causas de esta.

s Cumpliremos todas las leyes y los reglamentos relacionados
con nuesiro negocio.

e Daremos a conocer mejor nuesiras operaciones entre la

colectividad,
INVERSIONISTAS: Nos h prop mejorar inc la
calidad y la posicié pelitiva. Procuraremos sobrepasar las

necesidades de nuesiros clientes y asi alcanzar el éxito como empresa,
asegurar nuesira existencia a largo plazo y ofrecer ganancias razonables
a huestros accionistas.

PLANEACION: Abogamos por la planeacion a large plazo, en donde se
buscara bal las idades de los empleados, los cli , los
proveedores, la colectividad y los inversionistas en el presente y en el

Suturo.

A continuacidn se presenta un ejemplo del disefio de Ia parte correspondiente a la
informacion acerca del desempeiio del empleado, sus responsabilidades, sus actividades
y derechos para el mismo tipo de empresa. La forma de como esta organizada la gente, las
actividades que realizarh, sus prioridades y Ia forma de presentarla en este nuevo ejemplo
son muy discutibles, sin embargo, lo que si es importante, es destacar la necesidad de
establecer cierta organizacion, comunicarla, llevar un contro! de la misma y mejoraria
incesantemente,

DESARR DEL -

Este plan busca mediante el desarrollo de los recursos humanos, la
mefora de los procedimientos y con ello el aumento de la calidad y la
productividad en la empresa. Este plan contempla:

15

e Estandarizacion de procedimientos.
e Evalnacion y mejora continua de los pre t
o Desarrollo de los recursos humanos medi SU itacio

ip
en el irabajo, el control (supervision) de su capacitacion y la
conunicacion de la experiencia adquirida en la empresa
mediante los procedimientos que aparecen en el proceso de
trabajo de la organizacion "ABC",
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A su vez, las habilidades que los ingenieros irdn desarrollando serdn en el
siguiente orden:

Aprender a hacer su trabajo.
Supervisar el aprendizaje de otros.
Enseiar a trabajar (comunicar).

. Aprender a sintetizar sus ideas.

. Mejorar los procedimientos.

Lh e~

L.o5 trabajos que desarrollardn serdn los siguientes:

1. De tipo deterministico, es decir, realizar todos los trabajos
propios de su puesto con base en procedimientos y técnicas
estandarizadas, como son: andlisis estructurales, disefio de
elementos, elaboracion de especificaciones, etc.

2. De control de calidad.

3. De tlipo creativo como son estudios de estructuraciones, de
seccianes e elemenios prc.g'orzados elc.

4. Desarrollo de procedimi y herramientas de diseflo y

andlisis.

Las categorlas de trabajo serin funcion del nivel que se encuentren de
aprendizaje:

Ingeniero
Categoria:

1. Aprendiendo a disefiar y analizar a mano.

2. Aprendiendo a disefiar y analizar con hojas de cdlenlo y
programas de computo.

3. Aprendiendo a llevar control de calidad (supervision).

4. Aprendiendo a desarrollar herramientas de diseflo y andlisis, y
métodos de muto revision o auto supervision de los mismos.

5. Aprendiendo a enseilar los cuatro puntos anteriores,

6. Aprendiendo técnicas de estructuracion. Aprendiendo a
organizar, a comunicarse y a trabajar confuntamente con el
cliente.

7. Aprendiendo a ordenar sus ideas, explicarlas y redactarlas.

8. Aprendiendo a desarroliar y mejorar procedimientos.
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El personal, seguin su categoria, realizard las actividades que a
continuacion se numeran, tomando de Ios diagramas de barras esa misma
prioridad. Serd obligacion de todo el personal pedir trabajo cuando no lo
tenga, entregarlo para revision cuando lo haya terminado y de preguntar,
en caso de tener gente a su cargo, el avance y los problemas que se tengan
en el trabajo asignado.

Estudiar
procedimientos.

Aprendienda & disear P
¥ analizar amana,

ACTIVIDADES

° 10 20 20 @ L) L
% DE TIEMPO A OCUPAR

PROCEDIMIENTOS:
» Realizacidn de memorias y suministro de informacion. (PROY-
H-2-14 0.
Obtencion de cargas. (PROY-III.2-3E).
Idealizacidn y tipo de andlisis. (PROY-III-2-4E).
Diseflo de elementos estructurales. (PROY-111-2-5E).
Revision de esfuerzos y deformaciones. (PROY-III-2-55).

REFERENCIAS:

CONCRETO REFORZADO.

e Ferguson Phil M., FUNDAMENIOS DEL CONCRETO
REFORZADO.

e Gonzdlez Cuevas, ASPECTOS FUNDAMENTALES DEL
CONCRETO REFORZADO.

e Park & Paulay, CONCRETO REFORZADO.

o Park & Gamble, LOSAS DE CONCRETO REFORZADO.

CONCRETO PRESFORZADO.

e T. Y. Lin, DISENO DE ESTRUCTURAS DE CONCRETO
PRESFORZADO.

3Entre parentesis scindica ln clave del procedimiento enunciado. Ver proceso de trabajo (figuras 4c-4i).
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IMCYC, DISERO DE ELEMENTOS DE CONCRETO
PRESFORZADO.

IMCYC, DISERO DE CONEXIONES DE ELEMENTOS
PREFABRICADOS DE CONCRETO.

ACERO.

Rodriguez  Pefa  Delfino, DISENO PRACTICO DE
ESTRUCTURAS DE ACERO.

De Buen Oscar, DISENO DE ESTRUCTURAS DE ACERO.
Bressler, Lin and Scalzi, STEEL DESIGN.

Manuales IMCA y Aceros Monterrey.

CIMENTACIONES.

Karl'Terzaghi, MECANICA DE SUELOS EN LA INGENIERIA
PRACTICA.

Sociedad Mexicana de Mecdnica de Suelos.(SMMS), MANUAL
DE DISENO DE ¥ CONSTRUCCION DE PILAS Y PILOTES.
Crespo  Villalaz C., MECANICA DE SUELOS Y
CIMENTACIONES.

Judrez Badillo y Rico Rodriguez, MECANICA DE SUELOS.

VARIO&
Reglamento de  Construccion 'y  Normas  Técnicas
Complementarias.
Series del Insti de Ingenierla, COMENTARIOS Y
EJEMPLOS DE L4S NORMAS TECNICAS
COMPLEMENTARIAS.

Sria. Gral. de Obras. DDF, MANUAL DE ANALISIS SISMICO
DE EDIFICICS.

Dan e Branson. IMCYC, DEFLEXIONES DE ESTRUCTURAS
DE CONCRETO REFORZADO Y PRESFORZADO.
Publicaciones diversas del IMCYC.

Manuales para diseiio de Losacero, Tridilosa, Laminas Cintro
y Pintro, Vigueta y Bovediila, Taquetes, etc.

Timoshenko Gere, MECANICA DE MATERIALES.
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INGENIERQS CATEGORIA 2.

Aprendisnds o diseter
a » analizer 4 maro,
% Extudiar reforencins.
=)
N Extuibiar
E procedimicntoe.
< Actividad 1. 30
— —
o ro 2 » ] s0
% DE TIEMPO A QCUPAR
Actividad 1: Aprendiendo a Aunalizar y a Disefiar en Hojas de
Caleulo y Programas de Computadora.
PROCEDIMIENTOS:
o Realizacidn de Planos. (PROY-ilI-2-1B).
» Obtencidn de Cargas. (PROY-1J1-2-3E).
o Idealizacion y Tipo de Andlisis. (PROY-111-2-4E).
o Disefio de Elementos Estructurales. (PROY-1II-2-SE).
e Determinacion del Tipo de Cimentacion (PROY-III-2-4S).
REFERENCIAS:

COMPUTADORAS.

Manuales de pregramas de andlisis. (Etabs90y Sap90).
Manuales de hojas de cdlculo. (Lotus, Opro, Excell, etc.}.
Manuales de programas de dibujo. (Autocad u otro).

CIMENTACIONES.

Zeewtert L, FOUNDATION ENGINEERING FOR
DIFFICULT SUBSOIL CONDITIONS.

Zeevaer! L., INTERACCION SUELO-ESTRUCTURA DE
CIMENTACIONES.

Bowle, FOUNDATION ANALYSIS AND DESIGN.

Zeevaert L.,SISMO-GEODINAMICA DE LA SUPERFICIE
DEL SUELO.
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Aprendienis o disedar 3

m Janalitsr a mano,
a 7
§ Eadar 1
23
E Actividad 1 50
’ I3 to 20 0 o 5o

%DETIEMPO A OCUPAR

Actividad 1: Aprendiendo a llevar controf de calidod,
{Supervisar).
detividad 2: Realizando ondtisis y disefios en hojas de cdlculo y
programas de computadora.

PROCEDIMIENTOS:

s Revision de informacion de proveedores. (PROY-I11-3-01).
Realizacidn de especificaciones. (PROV-111-2-1C).
Qbtencion de cargas. (PROY-II-2-3E).
Idealizacién y tipo de andlisis. (PROY-11}-2-4E).
Disella de elementos estructurales. (PROY-I{I-2-5E).
Interpretacion de estudios de mecdnica de suelos. (PROY-i{I-2-
28).

S % % 8

REFERENCIAS:

CONTROL DE CALIDAD.

o  Kume Hitoshi, HERRAMIENTAS ESTADISTICAS BASICAS
PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD.

CIMENTACIONES.

»  Sociedad Mexicana de Mecdnica de Suelos® EL SUBSUELQ
DE LA CIUDAD DE MEXICO EN LA INGENIERIA DE
CIMENTACIONES.

o Sociedad Mexicana de Mecdnica de Suelos, BANCO DE
INFORMACION DEL SUBSUELO DE LA CIUDAD DE
MEXICO.
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Aprendiendo a disehar s
a ¥ analizer & mons,
Q 7
8 " . 1s
E procedimientor,
b 5
< Actividad 1 S0
o 10 20 30 40 s0

% DE TIEMPO A OCUPAR

Actividad I: Desarrollando y mejorando herramientas de disefio y
élodos de auto revision de los mismos.
Actividad 2: Realrzando andlisis y diseflos en hojas de cdilculo y
programas de computadora.

PROCEDIMIENTOS:

e Qbtencion de informacion de clientes, (PROY-IH-1-02).
Estructuracion y obtencidn de dimensiones. (PROY-II-2-2E)
Qbtencion de cargas. (PROY-1{1-2-3E).

Idealizacion y tipo de andlisis. (PROY-III-2-4E).

Diserto de elementos estructurales. (PROY-111-2-5E).

* 8 v 0

REFERENCIAS:

DISENO ESTRUCTURAL

e Meli Piralla R., DISENO ESTRUCTURAL.

« Meli Piralla R., ANALISIS SISMO-RESISTENTE.

e Leontovich Valerian, PORTICOS Y ARCOS.

» Pefta Pablo F. IMCYC, CRITERIOS GENERALES PARA EL
PROYECTO BASICO DE ESTRUCTURAS DE CONCRETO.
CFE, MANUAL DE DISENO DE OBRAS CIVILES.

Bazan Zurita E., Meli Piralla R, MANUAL DE DISENO
SISMICO DE EDIFICIOS.

» Clough Ray W., DYNAMICS OF STRUCTURES.

NOTA: Y de la misma manera con el resto de las categorias.
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Lo que se pretende con esto es de que usted sepa cudl es su labor y
como esperamos que se vaya desarrollando dentro de la empresa.

La siguiente lista contiene el nombre, teléfono y lugar de gente con
Junciones de su_interés y con quienes podrd tratar los asuntos que les
competen:

ACTIVIDAD NOMBRE TELEFONO LUGAR
Papeleria
Mantenimiento
de Equipo de
Computo.

Personal

Ete.

Con el encargado de papeleria usted podra solicitar todo el
material necesario para desarrollar su trabajo como son papel, blocks,
puntillas, escalimetro, colores, cinta adhesiva, escuadras, cinta para
impresora, efc.

De tener asignada una computadora, usted serc responsable de
esta y de fener aigin problema con su manejo o exista alguna
descompostura deberd comunicarse con el encargado de mantenimiento.
Las mdgquinas reciben mantenimiento cada 3 meses. En caso de no
recibirlo en el lapso programado, deberd comunicdrselo al encargado.

Con el encargudo de personal usted podrd tratar todo lo relativo a
vacaciones, permisos, errores en pagos, aumento, cambio de
,_fq,u, ), 7 fas, efc.

Acerca del proceso de trabajo, un ejemplo, serian los diagramas de flujo de la
organizacién "ABC" mostrados anteriormente (figuras 4c-4i). A continuacién se presenta
un ejemplo del contenido de uno de los procedimientos incluidos en dichos diagramas:
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PROY-i1l-2-1IB

REALIZACION DE PLANQS.

La calidad en los planos es de los aspectos de mayor importancia para la
empresa, debido a que éstos son, junto con la atencion, los que mds
influyen en la impresion que el cliente se leva de la empresa. Dar una
buena impresion eslta muy importante para obfener del cliente
recomendaciones favorables y contratos futuros.

QBRIETIVO: Lograr mediante las siguientes rec laciones comunicar
los estdndares de calidad que nos permitan garantizarla en todos los
planos; uniformizar los criterios de dibujo, para dar una misma impresion
en todos los proyectos; y realizar planos con la informacidn conpleta y
clara para una canslrucc:dn correcta de los prayecto.r

Los criterios que rigieron la realizacion de IaJ recomendactanes son las
siguienfes:

1. Realizar planos que sean agradables a la vista, que estén

" organizados y que no les haga falta informacidn.

2. Realizar los dibujos lo mas cercano al proyecto y a los
cdlenlos.

3. Ajustar la simbologia a las normas tipicas de dibujo.

4. Facilitarg, la correccion y modificacion a mano o en
Computadora de los planos afectando lo menos posible su
calidad,

A comtinuacion se presentan las siguientes reci daci

- Aspectos Generales.
il. Tamaiflos de Papel.
ifi. Tamaflos de Letras.
iv. Plumillas. (Layers).
v. Colores.
vi. Escalasy Tamailos de Dibujos.
vii. Notas.
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I_ASPECTOS GENERALES.

aj Que sea agradabie a la vista,

No restringir el ntimero de planos ni el tamafio de los dibujos
para ahorrarse papel y tiempo de graficado ("ploteada”),
debido a que el costo de planos mal presentados, de dibujos
poco claros o con una mala calidad resulta mayor.

Deberd tener por margen una linea de 1.2 mm de grueso.
Resaltar los elementos que se estén detallando o acotando.
Representar los armados con doble linea en detalles y cortes, ¢
indicar ganchos.

Subrayar los titulos con una linea delgada que se extienda en
ambos sentidos 1.5 cm. mas alla de la longitud del titulo y con
una linea gruesa, del tamario del titulo, a .5 mm. bajo esta.

El subrayado estard a 1.5 mm. del titulo y éste a un cm. del
dibujo.

Hacer los dibujos a un tamaito adecuado, para lo cual se
recomienda el sigufente procedimiento de dibujo.

1. Realizar el dibujo a escala 1:10, tomando
recubrimientos, tamafios de wvavillas, distancias, elc, a
escala.

2. Reducir el dibujo a un tamafio tal que pueda esar
tuscrito en un cuadrado de 15 x 15 cm., que la longitud
menor del dibujo no sea menor de 3 cm.
aproximadamente y que la reduccién sea a una escala
tipica conocida (1:100, 1:125, 1:150, 1:200, 1:250,
1:300, 1:333, 1:400, 1:500y miltiplos de éstas).

3. Acotar y poner simbologla.

Procure que los dibujos estén alincados horizontal y
verticalmente. Para lo cual se recomienda utilice a los titulos
como referencia.

b) Que esté organizado.

Coloque las plantas en la esquina superior izquicrda.

Nunca indigue cortes en cortes.

Indigque los cortes hacia arriba y hacia la izquierda
preferentemente, para que el plano se pueda leer hacia esas
direcciones.
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e Utilice letras para nombrar a los cortes y ubiquelos en los
planos en orden alfabético.

« Cologue los armados de trabes haciendo coincidir sus ejes con
los de la planta.

» Haga una lista de los planos, poniendo el nombre del proyecto,
mimero de plano, titulo, nombre del archivo y mimero de disco
de respaldo.

e Con base en lo anterior, verifique que exista suficiente papel
para graficar y copiar los planos. De no existir, solicitelo.

e Pida los discos necesarios para respaldar la informacién.
(considere 3 y 6 planos por cada disco de baja y de alia

)

o Cologque el l‘;ambre del archivo de comp a en la esq
inferior derecha del plano, de forma paralela al margen
derechoy por fuera de éste.

II_TAMANOS DE PAPEL.

Se ajusto con base en las siguientes razones:

a) Dimensiones mdximas manejadas por el graficador.

b) Dimensiones tipicas utilizadas en la empresa.

¢} Minimizar la variedad de tamailos para facilitar su manejo.

d) Teter tamafios que permitan en un solo plane indicar de forma clara y
completa ioda la informacion correspondiente al titulo en cuestion.

¢) Manejar tamailos comerciales de papel para el caso de realizarse
algin plano a mano.

Asi:

e Se procurard no utilizar tamailos de papel diferentes a 75X107
¥ 75X130 cms.

o [ caso de que el tamalio no sea suficiente, deberd dividirse en
2 6 mas planos. Nunca se optard por reducir el tamailo de los
dibujos 6 saturar demasiado los planos.

e En caso de que la informacidn sea imposible de dividir, el
tamabhio del papel serd de 75X220.

I TAMANOS DE LETRAS.

Se ajusto con base en las siguientes razones:
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a) Que sean del tipo y tamafio semejante a alguna regleta comiinmente
ulilizada, para poder corregir o agregar textos.

&) Que tengan un tamafio cdmodo para ser leldas (nofas), resalten del
tado (Hitulos), sean discretas pero legibles (cotas y letreros).

Asl, se utilizardn ias siguientes alturas y colores de letras:

e Titulos 45 mm verde.
¢ Sublitulos 35 mm verde.
o Notas 25mm rojas.
s Cotasy letreros 20 mm rojas.

IV PLUMILIAS, (1A
Se ajustd con base en las siguientes razones:

g} La principal ntilidad de las plumillas es la posibilided de congelarlus,
es decir, desaparecer del dibujo todo fo hecho con alguna de éstas.

b) Congelar layers es itil para poder seleccionar cierto fipo de
informacicn, para copiarlia o moverla y poder manejar la informacion
mas répidamente al congelor aquella que no se esta ocupando.

Asi, los layers serdn:

GEQ.- Para las geomelrias,

ARM.- Para los armados,

COTAS.- Para las cotas y letreros,

EJES.- Para los ¢jes.

MARGEN.- Para las notas, el margen, ¢l pie de plano y el
cuadro de noias de refuerzo.

T T T

V. i,
Se ajustc con base en las siguientes razones:

a} Las principales utilidades de los colores son facilitar la comprension
de los dibujos en los monitores y hacer referencia a cada color con un
punto en especial y con ello darle calidad a los dibujos.

b Dado que la utilidad de los layers difiere de la de los colores, no existe
razdn para ajustar cada layer a un solo color.

¢) Resaltar el objetivo del dibujo del resto, utilizando puntos mas gruesos
(exceplo el acero en los detalles que se hard a doble linea).
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Ast, se sugicre lo siguiente;

L. Ulilizar el color verde para:
e El punto grueso,
Titulos y subtitulos,
Margen,
Rellenar espacios, (p.¢f. flechas de cortes),
Acotar efes,
Resaltar geometrias importantes en dibujos donde existan
muchas lineas delgadas o en plantas. (p.ej. al indicar
columnas en plantas),
o Hacer resaltar el armado en dibujos esquemdticos. (p.ej. los
armados longitudinales de trabesy muros).

2. Utilizar el color amarillo para:
e Elpunto infermedio,
o Indicar las geomerrias.

3. Utilizar el color rejo para:
s El punto delgado,
e Dibujar aquellas lineas que ni se acotan y ni se indica nada,
o Para hacer trazos fino, (p.ej. detalles, armados con doble
linea, cortes, elc.)
e Acotar
e Letras de notas y letreros.

4. Utilizar el color azul para:
" o Distinguir las lineas de ejes del resio de las lineas, cuando se
confundan con otras lineas rojas,

o ' Distinguir lineas finas de naturaleza o uso diferente,
o También usard el punto delgado.

V1 ESCALAS Y TAMANQS DE DIBUJOS.

Se ajusto con base en las siguientes razones:

a) Que los dibujos tengan un tamafio que permita entender en forma
clara la informacion que se quiere transmitir.

b) Que no ocupen un tamafio mayor al necesario,

Asi, se recomienda:

e Ulilizar preferentemente una escala de 1:50 para plantas,
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o Uliiizar preferentemente una escala de 1:10 para detalles y
corles,

s Evitar que los detalles y cortes ocupen un espacio mayor que un
cuadro de 15X15 cm aproximadamente,

o Nunca la longitud menor de un detalle 6 corte serd menor a 3
cm, a menos de que se encuentre a escala 1:10,

e Se utilizard un tamaflo mayor cuando al graficarse las lineas se
Junten. La separacion minima entre lineas finas serd de 0.5 mm
y de 0.9 mm para las demds combinaciones de lineas.

VII. NQTAS.

Se ajusté con base en las siguientes razones:

a} Sean lo mds generales posible,

b) Se busque asegurar la calidad de los materiales y la construccidn de
los elementos estructurales,

c) Evitar se especifiquen notas diferentes para planos semejantes,

d} Evitar se omitan nolas importantes,

e) Seh loguen simbolos, abreviaci Y crilerios.

Asl, las notas serdn las siguientes, pudiéndose eliminar las que no
correspondan:

REFERENCIAS,

« ESTE PLANO SE COMPLEMENTA CON EL (LOS) PLANOKS) ...

+ LOS MATERIALES DEBERAN CUMPLIR CON LAS NORMAS
NOM INDICADAS EN LAS N.T.C. DE CONCRETO DEL RCDF-87
Y DE LAS NORMAS ASTM CORRESPONDIENTES PARA EL
ACERO.

DIMENSIONES.

+ TODAS LAS DIMENSIONES ESTAN DADAS EN CENTIMETROS
EXCEPTO DONDE SE INDIQUE OTRA UNIDAD.

» NIVELES EN METROS.

« LAS COTAS RIGEN AL DIBUJO. NO TOMAR MEDIDAS A
ESCALA.

« VERIFICAR COTAS, CADENAMIENTOS Y NIVELES EN LOS
PLANOS GEOMETRICOS Y/O ARQUITECTONICOS
RESPECTIVOS.

CONCRETO.

¢ EL CONCRETO TENDRA UNA RESISTENCIA DE:
f'c= 250 kg/cm?
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fc= 300 kg/cm* EN ZAPATAS,

fo= 350 kg/em? EN TRABES PREFABRICADAS, AL DESTENSAR
fei= 280 kg/cm?,

PARA EL CONCRETO UTILIZADO EN LA CIMENTACION SE
USARA CEMENTO TIPO 1,

TODA LA CIMENTACION SE DESPLANTARA SOBRE UNA
PLANT!LLA DE CONCRETO POBRE fc= 100 kg/cm?

TAMANO MAXIMO DE AGREGADO GRUESO 1/2",
REVENIMIENTO DE 10 CM, SE CONSIDERARA LA
TRABAJABILIDAD DEL CONCRETO DE ALTA RESISTENCIA
PRUEBA VeBe. SE ACEPTARA UNA VARIACION MAXIMA DE
+-2 cm,

PORCENTAJE DE FINOS 50%,

CONTENIDO DE AIRE 6%,

EL RECUBRIMIENTO LIBRE SERA DE 2 cm. EXCEPTO DONDE
SE INDIQUE OTRA DIMENSION. SE ACEPTARA UNA
HOLGURA MAXIMA DE +- 0.5 cm.

TODAS LAS JUNTAS DE COLADO O CONSTRUCCION SERAN
DE UN ACABADO RUGOSO Y DEBERAN PERMANECER
HUMEDAS DURANTE 24 HRS. PREVIAS AL NUEVO COLADO,
DEBIENDQ USAR ADITIVO FESTERBOND O SIMILAR.

ACERO.

El. ACERQO DE REFUERZO SERA GRADO DURQ fy = 4200 kg/cm®
LOS ANCLAJES Y TRASLAPES SE TRABAJARAN SEGUN LA
TABLA DE "DETALLES DE REFUERZO",

NO SE PODRA TRASLAPAR NI EN SECCIONES DE ESFUERZOS
MAXIMOS, NI TAMPOCO MAS DEL 50% DEL ACERO EN UN
TRAMO DE 40 DIAMETROS. TAMPOCO SE PERMITE UNIR
MEDIANTE SOLDADURA O DISPOSITIVOS MECANICOS MAS
DEL 33% DEL ACERQO DE REFUERZO EN UNA MISMA
SECCION,

USAR ACERO ESTRUCTURAL EN PLACAS, ACCESORIOS
METALICOS Y TENSORES CON fy = 2530 kg/cm?,

LA SOLDADURA SERA AL ARCO ELECTRICO Y SE USARAN
ELECTRODOS E-70XX PARA UNIR SOLAMENTE ACERO CON
fy = 2530 kg/cm* Y E-80XX PARA UNJR VARILLAS CON fy = 4200
kpfom?,

ACERO DE PRESFUERZQ fy = 19000 kg/cm?,

TENSAR TORONES A 13700 kg C/U,

OTRAS.
LOS ELEMENTOS PREFABRICADOS NO  DEBERAN
PERFORARSE, NI BALACEARSE SIN PREVIA CONSULTA A
"ABC".
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« LOS ELEMENTOS PREFABRICADOS, INCLUYENDOSE LOS
PILOTES, DEBERAN MARCARSE CLARAMENTE SEGUN SU
TIPO PARA CONTROLAR SU CORRECTA COLOCACION,

PROCESO 2. Informacion sobre el control de calidad y la conveniencia de la formacién
de "circulos de calidad.”

El objetivo de esta parte del sistema es difundir, ensefiar y promover ¢l uso del
control de calidad en todo trabajo.

El control de calidad es una herramienta nueva para la mayoria, conocida para
algunos y obvia para otros. Ensefiar a utilizar algo asi en el trabajo no resulta sencillo. La
primera dificultad es que toda la gente lo entienda correctamente, no lo olvide y lo
aprenda a aplicar; y la segunda evitar que la gente lo rechace. Para evitar algo asi el
Método Deming recomienda se capacite mediante cursos a todo el personal. Otra idea
para esto, podria ser la distribucién periddica de esta informacion en toda la empresa. En
el primer caso el principal problema seria la dificultad de capacitar a toda la gente cuando
existe poca gente capaz de dar un buen curso y a un precio razonable en México, por lo
que esta opcion quedaria descartada por ¢l momento. En el segundo caso el principal
problema seria el captar el interés de la gente para que lea esta informacion, la aprenda y la
aplique.

Asi, se recomienda que la gente encargada de realizar ¢l sistema tenga no sélo un
conocimiento profundo del control de calidad, del método Deming, las herramientas
estadisticas, los circulos de calidad, de las conveniencias de aplicar estas herramientas y
del funcionamiento de la empresa, sino también de aspectos de redaccién y de como
manejar el cambio. Bdsicamente se deberd tratar de dar un curso sobre el control de
calidad y de como aplicarlo mediante escritos. Para el desarrollo de este sistema se
recomienda que:

+ Seexplique el objetivo que se busca con la distribucion de esa informacion y de los

beneficios de usarla.

Se reparta poco a poco, en cantidades no mayores a tres hojas.

Se indique la manera de ir guardando esta informacién.

Sea redundante en la informacién importante a manera de recordatorio.

Se den ejemplos de su uso.

Se den los resultados obtenidos por gente que lo ha utifizado dentro o fuera de la

empresa.

» Se aplique lo aprendido en el trabajo tan rapido como se termine de distribuir et
curso. Se debera seguir distribuyendo informacion ain después de terminado el
Ccurso.

s e ¢ s @
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PROCESO Q. Informacion acerca de sw trabajo inmediato.

El objetivo dc’esta parte del sistema es asegurar la correcta elaboracion del trabajo
por parte del personal. Independientemente de Ia existencia de procedimientos que deben
indicar correcta y claramente la elaboracion de su trabajo, en ocasiones se dejaran abiertos
ciertos parimetros que se indicarén en lo que sigue.

Ademis de Ia explicacion oral del trabajo a realizar, es util entregar la informacion
més importante por escrito. Para ello se recomienda realizar formas en donde se pueda
escribir, sin temor a olvidar algo, la informacién que pueda necesitar para realizar
correctamente y a tiempo su trabajo; y aclarar posibles dudas. Debera guardarse una copia
de las formas, para futuras aclaraciones y para llevar un seguimiento y control del
proyecto, La forma debera contener:

o Nombre del proyecte,
s Proceso y criterios & utifizar (en caso de existir varios),
« Parhmetros para realizarlo (p. e¢j. materiales a utilizar, parimetros Q, ¢, w,
estructuracion, etc.),
« Puntos de control, es decir, en que niveles del proyecto se supervisaran los
resultados obtenidos.
* Tiempo de cntrega y alcance,
Personal que se asignara al proyecto,
Direccion, nombre y teléfono del responsable o cliente,
Dias y lugar de juntas,
Forma de cvaluar el proyecto,
Otros.

PROCESO 4.Informacion sobre barreras y problemas que causan errares y pérdida de
tiempo en el trabajo.

El objetivo de este sistema es obtener informacion sobre los principales problemas
y Ia impresién que tienen todos los niveles de trabajo, los clientes, y los proveedores,
acerca de la empresa.

El procedimiento en este caso es realizar diagnésticos periddicamente entre los
proveedores, empleados y clientes. Una alternativa es ¢l desarrolio de cuestionarios. De
usarlos, se procurara que estos sean claros, con no mas de 10 preguntas y, de preferencia,
de opcion miltiple para facilitar el manejo de informaci6n. La informacién recabada de los

" cuestionarios se vaciaria en grificas para facilitar su manejo y analisis. Se debera dejar
espacio para recomendaciones, preguntas y quejas, las cuales se contestarén y atenderén,
preferentemente de forma oral.
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En ocasiones serd dificil obtener Ia informacién necesaria a partir de los
cuestionarios por lo que sera necesario entrevistar a Ia gente o programar algun control
estadistico de algiin parametro de interés.

Después de analizar la informacién, se buscard informacion adicional Gtil para
buscar soluciones para mejorar los procedimientos. Se realizaran actividades de circulos de
calidad® utilizando la informacién obtenida a partir de los cuestionarios, entrevistas,
controles estadisticos e informacidn adicional de rendimientos y costos. De los circulos de
calidad se obtendrin las causas principales que provocan los errores y problemas, se
propondrin mejoras a los procedimientos para prevenir los errores y problemas, y se
indicara a las personas encargadas de realizar los cambios y comunicarlos. Se recomienda;

e que el personal encargado de los cuestionarios trabaje estrechamente con la
administracidn superior.

e que sea personal que haya trabajado en el area que le corresponda hacer el
cuestionario.

* que las preguntas estén dirigidas a confirmar hipétesis obtenidas previamente a
partir del diagndstico de las quejas y sugerencias, del conocimiento de la empresa y
de su sistema de trabajo.

« que sc responda a las recomendaciones, quejas y sugerencias, agradeciendo el
interés de las personas al exteriorizarlas.

s indicar claramente a! inicio del cuestionario su objetivo, buscando con esto evitar
temores e indiferencia hacia él, y procurando que la gente lo conteste con la
verdad.

e para ¢l persongl y proveedores, hacer preguntas referentes a sus principales
problemas para realizar su trabajo, lo que les molesta mis, en dénde es posible
hacer mejoras sustanciales, en qué pierden més tiempo, en qué actividades ocupan
mAds su tiempo, como la administracién u otros procesos anteriores o posteriores
afectan el desarrollo de su trabajo, etc.

o para los clientes, hacer preguntas referentes a cual es la impresion que tienen de la
empresa y del servicio prestado, qué les gusta y qué no, qué otros servicios les
serian (tiles, qué sugerencias nos podrien dar para aumentar la calidad de nuestro
servicio, qué caracteristicas tendria para ellos un servicio ideal en nuestro rame,
etc.

PROCESO §. Obtencién de informacion de los requerimientos del cliente.

El objetive de este sistema es asegurar el conocimiento de la informacién
necesaria para realizar el proyecto, ast como las caracteristicas de calidad, contenidos,

3 Védase capitulo I, Productividad mediante la Calidad.
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alcances, informacién y tiempos, que el cliente busca al contratar los servicios det
“proyectista.

Este sistema se encuentra muy ligado al sistema anterior, el cual suministra la
informacidn obtenida de los cuestionarios llenados por otros clientes o incluso por el
mismo cliente pero en un proyecto anterior. Con esta informacién es posible conocer qué
aspectos son de mayor importancia a determinado tipo de cliente y es posible desarrollar
un procedimiento que permita, de forma conjunta con este, satisfacer sus requerimientos.

Este sistema de informaci6n implicara los siguientes aspectos:

a) Obtencion de informacion preliminar.

b) Definicion de la forma de trabajar en conjunto, haciendo que el cliente vea la
problematica de su proyecto, las alternativas existentes y qué tipo de informacién,
prioridades y alternativas debera de definir para poder desarrollarlo a un buen nivel
de calidad.

Lo que se busca con lo anterior es comunicarle al cliente lo importante que resulta
para realizar nuestro trabajo que defina su criterio en cuanto al valor que él le da al
funcionamiento, estética, durabilidad, ahorro de insumos y tiempo de entrega del proyecto.
Para lograr lo anterior, lo que se puede hacer es, después de definir entre ambos e}
significado de cada, termino, dejar que el cliente dé sus prioridades y observaciones en
cuanto a cada punto. Una forma de estimar sus prioridades es pedirle que asigne un valor
del 1 al 10 a cada aspecto. La parte importante a analizar aqui ser4d més que el valor, el
orden de importancia asignado.

Para definir la forma de trabajo se recomienda que se realice, conjuntamente con el
cliente, un diagrama de flujo de las actividades a desarrollar para definir el proyecto
definitivo.

Es necesario aseguramnos de obtener toda la informacidn preliminar requerida. Es
recomendable realizar un formato donde se enliste toda la informacién que se requeriréd y
se anoten las observaciones hechas por ¢l cliente. Por ejemplo, en el caso de una empresa
de proyectos estructurales para edificaciones, seria necesario:

« Obtener la ubicacion del predio y el uso presente y futuro de 1a edificacién,

¢ Definir conjuntamente los materiales a usar {acero, concreto, prefabricados,

" sistemas de piso, etc.).

« Definir conjuntamente, previa explicacién de ser necesaria, el valor del coeficiente
de ductilidad Q.

« Obtener planos arquitectonicos y revisarlos en ese mismo instante para aclarar las
dudas que pudicran surgir.

¢ Obtener ubicacién y peso de equipo adicional, elevadores, montacargas y escaleras
eléctricas.

« QObtener planos hidrosanitarios de azotea.
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e Obtener las especificaciones de tamafio de ductos del sistema de aire
acondicionado.
= Obtener el estudio de mecénica de suelos de existir o definir su realizacion.

Asi también se recomienda se revise lo que se va a preguntar y se cuestione a si
mismo si hace falta alguna otra informacion que pueda ser de utilidad.

- PROCESOQO 6. Cambios en proyectos.

El objetivo de este sistema es evitar que se siga desperdiciando tiempo y recursos
cuando se ha decidido hacer un cambio en el proyecto

Los proyectos en donde la Ingenieria Civil interviene son tan complejos que suelen
involucrarse varias empresas y personal de distinto nivel de especializacién. Por si esto
fuera poco, en ocasiones el procedimiento para la resolucion de problemas de ingenieria
implica la propuesta y revisién de alternativas que, aunque un especialista con experiencia
puede definir @ priori con cierta exactitud soluciones viables y de calidad, no siempre
resulta asf, por lo cual es necesario cambiar pardmetros que otros especialistas para sus
proyectos habian considerado como fijos. En ocasiones estos cambios pueden ser tan
importantes que sea necesario inclusive, realizar nuevamente el proyecto, o bien, realizar
otros cambios que pueden a su vez afectar a otros proyectos o a procesos posteriores.

Definitivamente es necesario avanzar ain mis en el desarrollo de procedimientos
sencillos que permitan estimar rapidamente y confiablemente aquellos parémetros que
suelen fijar los especialistas segin su experiencia, y que en mayor o menor medida suelen
ajustarse. De lograr esto existiria un gran ahorro en recursos y tanto la calidad como la
productividad en los proyectos se veria incrementada.

Sin embargo, mientras esto no se logre, es necesario contar con un sistema que
permita por lo menos, no desperdiciar méis recursos en el momento en que surja un
cambio. Asl, se recomienda lo siguiente:

» Realizar por lo menos una junta en donde se discutan todos fos puntos donde
exista interferencia entre distintos proyectos.

« Endicha junta, explicar el prablema de los cambios, hacer hincapié en el desarrollo
de los procedimientos sencillos comentados en los pérrafos anteriores, y establecer
1a obligacion de todos los proyectistas a avisar a todos los deméas en el momento en
que surjan cambios en algin pardmetro preestablecido. Evidentemente se deberdn
repartir los diversos nimeros de teléfono, de fax, ubicacién de los lugares de
trabajo y cualquier otra informacion referente a algin otro medio de comunicacién
entre los proyectistas.



« Hacer ver a todos los proyectistas que, aunque es necesario evitar al maximo los
cambios, esto aun no es posible; que se trata de errares comunes que pueden
ocurrirle a cualquiera, hasta que se mejore ese procedimiento (p. ¢j. la elaboracién
de los procedimientos sencillos comentados anteriormente),

e Recomendar asegurarse que ¢l cambio se comunique a todo el personal asignado al
proyecto en las distintas empresas en el momento de recibir el aviso. El aviso
debera darse preferentemente tanto en forma orsl como escrita.

Los cambios se pueden clasificar en cuatro tipos diferentes:

1. Los que no afectan a otros proyectos,

2. Los que afectan a otros proyectos pero que no les causa un impacto importante,

3. Los que provocan a su vez, cambios importantes en algiin proyecto, pero que estos
ultimos no lo hacen en otros.

4. Los que provocan a su vez, cambios importantes en algin proyecto, y estos
repercuten igualmente en otros.

Por lo tanto, buscando prevenir entorpecer el trabajo de otros proyectistas, también se
recomienda:

« Se pregunte a cada proyectista qué tanto afectan los cambios, si estos a su vez van
a generar més y el orden de los mismos.

e Que en caso de que suceda uma situacién parecida al punto 4 explicado
anteriormente, se organice una junta extraordinaria lo més pronto posible.

PROCESO 7, Traslado de informacién diversa,

El objetivo de este sistema es hacerle ver al personal que existe la posibilidad de
pedir informacion de otro departamento, asi como que se le pida informacién
correspondiente a su drea.

En este procedimiento se indicard la forma de comunicarse con la gente y/o
departamentos (se deberd anexar una lista con el nombre del encargado, su departemento
0 area, teléfono y lugar de trabajo).

En ocasiones la informacion requerida puede implicar un estudio mas detallado
para lo cuat es recomendable que se dé el visto bueno por parte de los responsables de los
departamentos y se asignen los recursos y el personal que se encargari de ello. Se
recomienda que se forme un equipo con gente de ambos departamentos que se encargue
de obtener esta informacion y que de forma oral y escrita quede muy claro lo siguiente:

o ;Para qué se requiere esa informacién? (Objetivo de la misma).
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o ;Qué exactitud se requiere?

+ Los pardmetros, puntos de partida, hipotesis, alcance y condiciones a tomar en
cuenta para la obtencién de la informacion.

» Toda la informacién que se obtendra, tiempo aproximado para su obtencion y la
forma de presentarla.

Se le recomienda a las personas encargadas de fa obtencién de la informacién lo siguiente:

» Respaldar la informacion obtenida mediante un escrito que indique el objetivo de la
informacion, sus limitaciones y la forma detallada en que se obtuvo.

+ Planear la forma de trabajar para obtener la informacion, hacer una lista de los
principales problemas y limitaciones que se tienen y se verifique la posibilidad de
cubrir os alcances y las expectativas creadas.

» Obtener el "visto bueno™ del procedimiento planeado, se expongan los problemas y
limitaciones que se tienen y como afectan estas en la obtencién de la informacion.
Explicar en su caso por qué no es posible cubrir los alcances o las expectativas
creadas.

» Llevar, cuando sea aplicable, controles estadisticos de la informacion obtenida.

Sin embargo, en otras ocasiones la informacién necesaria se tiene a la mano y en
otras se requiere tan sélo una aproximacion de referencia que puede ser obtenida mediante
la experiencia. En estos casos bastar con solicitar claramente de forma oral y por escrito,
a manera de recordatorio, et uso que se le piensa dar a la informacién; y que se responda
oportunamente, igualmente por escrito a manera de respaldo, la informacién completa y
clara con aquellas observaciones que se consideren pertinentes sobre el alcance de la
misma, su exactitud y el procedimiento de obtencién o los criterios que llevaron a esa
recomendacion.

Para finalizar el presente capitulo, cabe hacer notar que la principal intencion de los
procesos anteriores es no solo asegurar una correcta comunicacién dentro de la
empresa, cliente y proveedores, sino también buscar poco a poco ir documentando e ir
aprendiendo de la experiencia adquirida en Ia empresa. Esta experiencia se va
documentando en los procedimientos tanto de comunicacion como de trabajo (figuras 4c-
4i), los cuales, se mejoran continuamente por Ia gente que los va utilzando y que con el
tiempo va adquiriendo un conocimiento profundo de los mismos y def proceso de trabajo
en general.
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V. PROCESO DE IMPLANTACION DEL SISTEMA DE
INFORMACION.

RECHAZOQ AL CAMBIO.

‘La implantacidn es una parte importante dentro de un Sistema de Informacién debido
principalmente a que, de no hacerlo correctamente, provocaria un retraso de tiempo
considerable, y en un caso extremo, inclusive el rechazo total y colectivo del mismo.

El rechazo de Ia gente al cambio es un problema normal debido, principalmente, a la
necesidad de aprender y adaptarse a algo nuevo que desconoce, que le haga perder el
equilibrio en sus actividades actuales, que gracias a su experiencia conoce bien, domina desde
hace tiempo y que gusta de hacerlas "a su manera”. El cambio resulta ain més dificil en las
personas mayores, con mucha experiencia y/o estatus, y en donde las razones posibles, son
entre otras:

« Laidea de que:
" si fo que proponen funcionara, yo ya lo conoceria *,
"esc sistema no funciona para empresas como ésta”,
"si nuestro sistema ha funcionado, ;para qué cambiarlo?”,
(aunque no sea asi, ya que, por lo general, desconoce
los problemas de la gente que dirige y la calidad de lo
que se hace).

s Lo lejano en tiempo de la tltima vez que tuvo que aprender algo que no fuese de
su eleccion. 1

« El temor por lo que fos cambios puedan modificar su posicion cémoda, estable y que
le costé tanto trabajo alcanzar.

Por lo anterior, uno de los requisitos principales para poder implantar un sistema de

este tipo es que el presidente o duedio de la empresa esté de acuerdo en implantario,
conozca con profundidad el tema y sea el primero en impulsarlo.

ASPECTOS CULTURALES Y SOCIALES EN LA IMPLANTACION.

Luthans, 1989, examina la caracteristicas basicas més importantes que diferencian a
las culturas[11]. Dentro de estas se destacan:
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1. INDIVIDUALISMO-COLECTIVISMO. Individuslismo es la tendencia de ver por
uno mismo y su familia inmediata. Colectivismo se caracteriza por un fuerte lazo
social en donde la gente distingue a su grupo de otros.

2. DISTANCIA AL PODER. Es ¢l contexto en donde los miembros con menor poder en
las organizaciones acepte la distribucion desigual del mismo, es decir, e! grado en que
los empleados aceptan que su jefe tiene més poder que ellos.

3. LIBRAMIENTO DE INCERTIDUMBRE. Es el contexto en donde la gente se siente
atrapada por situaciones ambiguas y el grado en que buscan librarse de ellas mediante:

La obtencidn de mayores estudios

E]l establecimiento de mis reglas formales

El rechazo de ideas y medidas alternativas

La aceptacion de la posible existencia de verdades absolutas y de ceder la
resolucitn de dichas situaciones a expertos

4. MASCULINIDAD-FEMINIDAD. Masculinidad es el contexto en donde los valores
dominantes de una sociedad hacen énfasis en la adquisicion de dinero y de otras cosas
materiales. Feminidad es el contexto en donde los valores dominantes en una sociedad
bacen énfasis en Ias relaciones entre las personas, la preocupacion en los demas y el
interés en la calidad de las condiciones de trabajo.

Hace también, una evaluacion de estos parametros en varios paises en donde México
es clasificado en promedio como una sociedad con alta colectividad, una gran distancia al
poder, un fuerte libramiento de incertidumbre y principalmente masculino. Dentro de esta
evaluacién el pais desarrollado méas cercano a México fue Japdn, teniendo las mismas
caracteristicas en mayor o menor nivel. En cambio muestra un comportamiento casi opuesto a
E.U.,, en donde solo presentan similitud en su caricter masculino. Se destaca también una
grifica en donde se obtiene que a mayor individualismo, mayor ingreso per capita, sin
embargo esta grafica fue realizada en 1970, en donde Japdn aparece aun con un ingreso
aproximadamente del 50% al de E.U., por lo que seria dificil asegurar en estos momentos si
esa relacion lineal se seguiria presentando aun para el caso del Japon. Cabria preguntarse
entonces: ¢no existe la posibilidad de que el desarrollo econdmico sea funcién tanto de la
eficiencia en el desarrollo individual como colectivo?, y si acaso, jno es posible desarrollar un
fuerte individualismo y un fuerte colectivismo al mismo tiempo, es decir, interesarse a la vez
enuno mismo y en el grupo al que se pertenece?

Ishikawa, 1989, hace también un analisis de las posibles razones por las cuales el
Control de Calidad funcioné tan bien en Japon[2). Dentro de estas caracteristicas la (nica
razén que pudiera suponer un problema seria la diferencia en los niveles de educacion
existentes entre ambos paises. Sin embargo, para el caso de las empresas de proyectos de
Ingenieria Civil este problema no existiria.
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PROCESQO DE IMPLANTACION,.

De acuerdo a los puntos 13 y 14 del Método Deming el procedimiento que se

recomienda para la implantacién es:

1.

Capacitar a la alta direccién en Control Total de Calidad. La idea es crear una
masa critica en los niveles superiores de la empresa, asi como un equipo de personas,
quienes se encargarén de la elaboracion inicial de los procesos, manejo y distribucién
de la informacion, Este equipe deberd tener conocimientos de los sistemas y del
proceso de trabajo de la empresa, asi como capacitarse en temas relacionados con el
mejoramiento incesante y el control de calidad.

Diagnosticar con cuestionarios acerca de los principales problemas en la empresa y
de las inconformidades existentes con el personal, la clientela y los proveedores.

. Comunicar via memoranda, boletines y reuniones, la nueva forma de trabajar, la

importancia de la comunicacién en la empresa. el mejoramiento incesante, el control
de calidad, e trabajo en equipo, el proceso ampliado, etc. (Ver proceso 2 del capitulo
IV, de esta tesis: Informacidn sobre el control de calidad), haciendo resaltar:

« Elobjetivo que se persigue,
« Los problemas que probablemente surgirdn,
» El beneficio a largo plazo que esto producira.

Desarrollar los diversos procesos y escritos, sometiéndolos a su critica, aprobacién y
correccion a las distintas personas que en ese momento se encarguen de realizar dichas
actividades. Lo optimo seria que fuesen desarrollados desde su inicio por gente que
tenga un conocimiento profundo de la actividad en cuestién.

Distribucién de los diversos procesos desarrollados en el punto anterior. Para el caso
de Ia informaci6n referente al control de calidad, a la formacién de circulos de calidad,
ejemplos de su uso y los beneficios obtenidos de utilizar este tipo de sistemas se
seguira informando de forma continua y periédica.

Aplicar los procesos desarrollados llevando desde un principio, un control de tiempos
de todas sus actividades y después solamente de las actividades mas conflictivas, asi
como del porcentaje de tiempo desperdiciado por proyecto. También podria ser util
hacer una lista de todos los problemas que se tengan y las barreras existentes que
impiden el buen desarrollo de las actividades y de su aumento de calidad.

. Verificar Ia correcta aplicacidn de los procesos. Con base en el trabajo desarrollado

y cuestionando al personal sobre los procesos se debera verificar que estos se
entienden correctamente y si estén teniendo aceptacion.
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8. Covregir los pr con probl Se deberdn corregir aquellos procesos que no
se interpreten correctamente e insistir en su importancia con el personal que no los
esté aplicando.

... 9. Mejorar los procesos mediante actividades de circulos de calidad y fa informacidn
obtenida en el punto 6.

Regresar al punto 5.

Serd necesario buscar la manera de que la gente se convenza de los beneficios de estos
sistemas y de que no sienta temor por los cambios, insistir desde diversos puntos de vista, con
diferentes argumentos y de distintas maneras, La continuidad y repeticion pueden ser
necesarias para lograr estos fines. Tener conocimientos de redaccion y psicologia pueds ser
también bastante 0til para manejar el cambio en estas empresas.

La forma en que este proceso de implantacion busce lograr sus objetivos es
biisicamente mediante la informacién de lo que se pretende hacer, de sus beneficios, de como
funciona, y del deseo de la empresa de mejorar y de solucionar los problemas existentes,
haciendo a los empleados participes de los cambios.

Es recomendable que se desarrollen primero aquellos procesos que sean mas
importantes desde el punto de vista de fa calidad de disefio, o mis probleméticos, o mas
susceptibles de mejorarse, o que, debido a sus caracteristicas, influyan o causen perjuicio a
procesos posteriores {p.¢j. en el caso de la empresa de proyectos de edificacidn, esta parte
seria la correspondiente a la esteucturacion y obtencion de dimensiones, asi como la interfase
con el cliente y los diferentes proyectistas).

QOtro problema importante es fograr que la gente lleve los distintos controtes. Para
resolver este problema se deberdn establecer formatos lo més sencillos de utilizar y que se
registre solamente la informacién méas importante. Ishikawa, 1989, recomienda no abusar de
los métodos estadisticos y de la normalizacion, debido a que su uso exagerado en Japon habia
ocasionado su rechazo. Los métodos estadisticos se consideraront como algo dificil recién
implantado el sistema; la normalizacion como algo sencillzmente imposible por a existencia
de tantos factores por considesar y de ponerlos todos sobre papel, o bien, como algo
innecesario para realizar el trabajo; y los datos como imitiles por haber abusado en la cantidad
y no en la calidad de estos{2].

Van Gigch, 1981, establece que el control y la normalizacidn coartan Ja libertad{12].
En el capitulo II, se dijo que uno de fos requisitos que los ingenieros deseaban en su ambiente
de trabajo era tener una amplia libertad para realizar su labor. Con base en lo anterior, se
deberd tener mucho cuidado en no coartar demasiado la libertad del personal durante Ia
implantacién, debido a que esto provocaria indudablemente un vechazo generalizado. Ya
establecido €l sistema €l problema de la libertad desaparece debido a que ¢f personal se auto
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controla en grupos, al ser ellos mismos los que mejoran y ajustan su normalizacion. Por
desgracia lo anterior no es posible ain durante fa implantacién, debido a que el personat
carece de fos conocimientos sobre e proceso de trabajo en general y el control de calidad que
son neeesarios para realizario correctamente.

La implantacién de un sistema de calidad es un proceso que requiere paciencia.
Dependieado del tamafio de la empresa es el tiempo que probablemente se necesite para que el
sistema este completamente implantado, estimindose por lo menos dos afios y hasta diez afios
para el caso de grandes empresas. Sin embargo io que si es seguro es que {a calidad comienza
en el preciso instante que ef presidente de la empresa se decide a tomar ese rumbo.
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" VI. CONCLUSIONES.

A continuacion se enumeran las conclusiones mas importantes que se desprenden
de la presente tesis. Cabe aclarar que éstas no pretenden juzgar de ninguna manera lo
hecho en el pasado o en ¢l presente por personalidades que hayan tenido en sus manos la
direccién de empresas o instituciones, sino por el contrario, destacar la importancia que
tienen sus decisiones y que seguirdn teniendo para la sociedad y su futuro. Aqui solo se
exponen ideas que han funcionado bajo diversos ambientes y que probablemente ayuden a
resolver los problemas actuales y futuros de 1a Ingenieria Civil[13]. Es necesario recordar
que autique algo marche bien siempre podrd marchar mejor y no hay que esperar a que
funcione regular para mejorarlo.

1. LA CALIDAD DISMINUYE COSTOS.

El incremento en la calidad no necesariamente implica un aumento en los costos.
Dentro del contexto de esta tesis la calidad se logra principalmente minimizando el
desperdicio de recursos ya sean materiales, tiempo o trabajo, por todos y en todos los
procesos de la empresa (incluyéndose personal técnico, administrativo, de apoyo, etc.). De
esta forma se aumenta también la productividad y la ventaja competitiva de la empresa, la
cual es capaz de producir servicios de calidad y bajo costo.

En las empresas de proyectos de Ingenieria Civil la productividad y la calidad no
sélo les beneficia a ellas mismas al garantizarles su permanencia en el mercado,
permitiéndoles competir en otros, desarrollar nuevos servicios y asi crecer , sino también
se ven beneficiados, tanto fa sociedad, at contar con proyectos de calidad y bajo costo,
como los ingenieros al incrementarse las fuentes de trabajo. El Método Deming y el
Control Total de Calidad presentan recomendrciones y herramientas bésicas muy itiles
para dirigirse hacia la calidad en cualquier actividad.

2. EL PRINCIPAL PROBLEMA DE LA CALIDAD: INFORMAR SOBRE ELLA.

El principal problema para implantar la calidad en cualquier empresa es
precisamente el de informar a todo el personal, incluyéndose la administracién, lo que
significa, como lograrla y los beneficios de aplicarla. El problema no sdlo consiste en
informar de estos conceptos, sino también convencer de su importancia a todos los
trabajadores y proveedores de la empresa, para motivarlos a aplicarla en todo trabajo que
realicen. El rechazo al cambio tendra que combatirse durante un periodo largo de tiempo,
pues es probable que no se vean resultados en el corto plazo. El cambio nunca se lograra
si este se trata de imponer. S8lo mediante la cxplicacion detallada, profunda y continua, y
mediante el ejemplo y promocién de los resultados exitosos que se vayan logrando gracias
a la aplicacion de la calidad en los niveles superiores de la empresa, “serd como poco a
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poco se vaya aceptando y aplicando por el resto del personal. Es por ello Ia necesidad de
la existencia de un proceso encargado de la difusién y promocion de los conceptos de la
calidad dentro del sistema de informacion en la empresa.

Es necesario darse cuenta que Ia calidad no es una moda y que cada vez existen
més actividades productivas que la aplican con éxito, incluyéndose empresas de servicios y
empresas constructoras.

3. LA INFORMACION ES EL ELEMENTO PRINCIPAL. EN LAS EMPRESAS
PROYECTISTAS

La informacitn, comprendida como cualquier tipo o forma de conocimiento, es el
elemento principal en las empresas de proyectos de Ingenieria Civil. En ellas, ¢l personal
obtiene del cliente sus deseos, necesidades y requerimientos; interpreta planos, datos,
grificas y especificaciones de otros proyectistas o referencias; comunica 8 los distintos
integrantes del equipo de trabajo cudl es su tarea, el tiempo con que cuentan y con qué
caracteristicas hacerla; desarrolan escritos de recomendaciones, procesos constructivos y
especificaciones; obtienen informacién para Ia elaboracion de planos, costos y
estimaciones de altemativas; desarrollan trabajo edministrativo y de control como la
elaboracién de presupuestos, subcontratos y facturas, requisicién de equipo o material,
contratacion de servicios de mantenimiento de equipo, obtencién del rendimiento y
utilidades de los equipos de trabajo; comunicacion de avisos, etc. £n suma, la obtencién,
transformacion y comunicacion de informacion de calidad es su trabajo.

4. LA INFORMACION COMO FQCO DE POSIBLES ERRORES Y PROBLEMAS

Siendo la informacién el principal elemento en las empresas de proyectos de
Ingenieria Civil, es de suponerse que fa prevencién de fos posibles problemas y errores
derivados, sobre todo, de la comunicacién de informaci6n, tiene uno de los impactos mas
favorables en la calidad del proceso de trabajo, y por lo tanto, en los costos, en la
productividad y en ia ventaja competitiva de la empresa.

Definir el proceso de trabajo, comunicarle, aplicarlo, verificarlo y mejorarlo debe
convertirse en una tarea continua para el incremento incesante de la calidad en la empresa.

5. LA CALIDAD EMPIEZA CON EDUCACION Y TERMINA CON EDUCACION,

La Licenciatura en Ingenieria Civil, como muchas otras, no tienen como fin
preparar a profesionistas altamente especializados en una determinada area, sino por el
contrario, generar egresados con conocimientos generales de todas las Areas que
comprende su ramo. Asi, el Ingeniero Civil recién egresado tiene, como consecuencia de
su educacion, una vision amplia de su campo de trabajo, pero también una carencia de
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conocimientos acerca de los detalles de cada especialided. Es de suponerse, que esta
necesidad de conocimientos es obtenida con el trabajo estrecho ente el ingeniero novato y
algiin ingeniero con experiencia en la misma empresa, y con el estudio de referencias
bibliogréficas y revistas; la asistencia a simposia, conferencias y cursos de capacitacion; ast
como, la experiencia que vaya adquiriendo en su trabajo cotidiano.

La calidad de los proyectos depende en gran medida de los conocimientos de los
ingenieros que los realizan, por lo que una empresa de proyectos que busque la calidad
deberd asegurarse que todo su personal se capacite incesantemente. A mayores
conocimientos, menores sern los errores que cometeran los ingenieros al hacer su trabajo,
por lo que capacitar continuamente es una manera de prevenir efrores y asi, aumentar la
calidad. Deberd ser una prioridad para estas empresas el promover esta capacitacion, y
entre otras medidas que se pueden tomar esta el desarrolio de un sistema de informacion
que dentro de sus objetivos esté transmitir a los ingenieros con menor experiencia, no sélo
los conocimientos especializados mas répidamente, sino también los que se han obtenido
en varios afios de experiencia en la empresa.

6. SE REQUIERE UNA MAYOR COMUNICACION ENTRE LOS CENTROS DE
INVESTIGACION Y LAS EMPRESAS PROYECTISTAS.

Como se menciond, Ia calidad esta muy relacionada con la transmisién de
conocimientos e informacion de calidad. Sin embargo, también depende en gran medida
del trabajo en equipo de cliente y proveedores, proceso anterior y posterior, jefe y
subordinados. Si se desea que la calidad en los proyectos se mejore incesantemente es
necesaria una comunicacion y trabajo en equipo entre empresas proyeclistas y centros de
investigacion, Estos ultimos deben adquirir en su trabajo también un enfoque de calidad,
considerar a las empresas proyectistas como sus clientes y buscar mecanismos de
financiamiento para investigaciones que traten de resolver los principales problemas que
estas empresas enfrentan para realizar proyectos de mejor calidad,

Se debe prestar mayor empefio en la difusion de los desarrollos tecnolégicos y de
incrementarlos, en donde también sea responsabilidad de las empresas proyectistas invertir
capital para su financiamiento.

7. SOLO MIDIENDO LA CALIDAD PODRA GARANTIZARSE,

Si se desea que los proyectos sean de calidad, es necesario medirla y que las
decisiones en la eleccion de la empresa proyectista no dependa {inicamente de lo que esta
cobre por realizarlos, sino también de su calidad. El contar con indices que reflejen los
niveles de la calidad de los proyectos permite empezar a tomarla en cuenta y premiar a las
empresas que se preocupen en incrementarla. Seria ideal que estos indices fueran
obtenidos por un grupo de ingenieros que cuente con un conccimiento profindo, no sélo
de los pormenores de! drea en cuestion, tanto a nivel de investigacion como préctico, sino
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también de sistemas y control estadistico de calidad, Estandarizando correctamente estos
indices se logrard un avance mucho mayor en las empresas de proyectos, que ¢l que
pudieran tener si ellas mismas los obtuvieran.

Las ventajas de contar con estos indices beneficiarian a todos. La competencia
entre Jas empresas proyectistas dejaria de ser Unicamente por el precio y su curriculum,
sino también por la calidad, debido a que con el control de procesos seria posible
garantizarla, al conocer el nivel promedio de los indices y su variacién de los proyectos
realizados anteriormentc en la empresa. De esta manera, Ins empresas se interesarian por
aumentar la calided dc los proyectos y verfan con mayor agrado el apoyo e inversién en
desarrollos tecnologicos.

8. INCLUIR LA ASIGNATURA DE CALIDAD COMO MATERIA BASICA EN LOS
PLANES DE ESTUDIO.

El futuro se contempla cada vez més competitivo en todas las dreas. Como ya se
menciond en ¢l punto nimero 2, el principal problema de la calidad es informar a todo et
mundo acerca de clla. Siendo congruente con los conceptos de calidad, resulta mis
econémico prevenir que corregir, por lo tanto, una medida preventiva seria incluir no sélo
la asignatura de Calidad como materia bésica en todns las carreras de ingenieria, y por qué
no, en todas las licenciaturas, sino también la adopcién de estos conceptos por lag
facultades en su labor docente y administrativa, La calidad total, es decir, en todo y por
todos, ha demostrado su eficacia en muchas actividades pracias a sus conceptos sencillos,
légicos y atiles. Es probable que el principal problema de hacer esto sea contar con ia
cantidad de personal docente calificado necesario para impartir las clases, Sin embargo,
esto tendria solucion aunque fuese poco a poco, estableciendo mecanismos de
capacitacion a profesores en este sentido. Es necesario instrumentar correctamente la
materia para evitar que se imparta en forma incorrecta o con un enfoque distinto a lo que
se pretende.

El tomar medidas como esta por parte de la Facultad de Ingenieria, seria el inicio
para aplicar consistentemente la catidad en sus funciones, debido a que esto beneficiaria no
solamente a los egresados de la misma y a las empresas en las que se desarrollarian (sus
clientes), sino también a la Facultad misma, la cual se afianzaria con el prestigio que
adquiera por la calidad de sus egresados, asi como por la calidad de su ensefianza.
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