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RESUMEN

El ofrecer servicios sin incluir adecuadamente un
proceso de calidad provoca gque cualquier organizacidén o
empresa se limite a satisfacer sus necesidades y las de un
diminuto numero de clientes o usuarios, 1impidiendo su
desarrollo y competitividad en el mercado; las empresas
subcontratistas han ofertado sus servicios por cinco afios a
una sola empresa, misma que las motivd a crearse y que
durante este tiempo ha regido los aspectos contractuales,
asumiendo también los riesgos que esta operacidén de

subcontratacién implica.

Lo que se dijo anteriormente dio lugar a la elaboracidn
de este trabajo de graduacidén que se denomina "DISENO DE UN
PROGRAMA DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS SUBCONTRATADOS EN BASE
A LOS RIESGOS ASUMIDOS POR LAS EMPRESAS DISTRIBUIDORAS DE

ENERGIA ELECTRICA EN EL MUNICIPIO DE SAN MIGUEL".

Dicho programa tiene como propdsito principal, servir de
un instrumento de guia a los involucrados en ofrecer
servicios de subcontratacidén, detallando paso a paso el
proceso de organizacidén para la implementacidén del programa
de calidad, desde la preparacién del escenario dentro de la

empresa hasta la manera de ponerlo en ejecucidn.
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Ademds se establecidé aspectos generales sobre la
estructura organizativa iddénea al momento de implementar el
programa de calidad, se recomiendan lineamientos que se deben
seguir para reducir el riesgo de poner en manos de otros las

actividades auxiliares o secundarias de la empresa.

La informacidén se obtuvo a través de investigacidn

bibliografica y de campo.

Para construir el marco tedrico que se constituye en la
base fundamental de este trabajo se utilizd la investigacidn
bibliografica, la cual proporciondé la informacidén tedbrica
suficiente, para ello se utilizaron libros, tesis, folletos,

boletines, leyes, reglamentos y sitios web.

La investigacién de campo se realizd a través de la

encuesta, la entrevista y la observacidén directa.

Para realizar la investigacién de campo se tomd en
cuenta todo el wuniverso de empresas subcontratistas de
servicios del municipio de San Miguel, y los lideres de la
Unica empresa distribuidora de energia eléctrica en el
municipio, encuestando a todos los miembros de las
subcontratistas con aspectos generales de operatividad,
entrevistando a los encargados de cada una de ellas, para

indagar aspectos organizacionales y administrativos y a los
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lideres de la empresa contratista para evaluar el impacto de

la subcontratacidén, el riesgo y el desempefio de estas

empresas.

La 1informacidén obtenida a través de estos medios
permitid concluir que las subcontratistas en su totalidad no
aplican ningun tipo de estrategias o programas, ni tiene
estructura organizativa adecuada para enfrentar el ambiente
competitivo y exigente de los clientes que podrian ser su

mercado potencial.

Es por tal situacién que se recomienda 1la urgente
aplicacién del instrumento disefiado para hacer eficiente la
prestacidén de servicios, ofertdndose como una acertada opcidn
de confiar los servicios secundarios a las empresas due

componen su mercado potencial.



INTRODUCCION

Las actividades auxiliares al servicio que ofrece la
empresa distribuidora de energia eléctrica de 1la zona
oriental del pais, como notificacidén de facturas, lectura de
medidores y servicios técnicos, tales como desconexiones
conexiones, instalaciones varias, etc. son subcontratadas con
empresas que ofrecen estos servicios; estas empresas se
denominan empresas subcontratistas de servicios, que desde
hace cinco afios se hacen responsables de realizar estas
actividades. Desde la creacidén hasta el desempefio, hoy en
dia, de las labores de las empresas subcontratistas son
improvisadas y poco organizadas, obedeciendo tGnicamente a la
necesidad de subsistencia empresarial vy laboral de los
miembros de las mismas prestando sus servicios Unicamente a

la empresa distribuidora de energia eléctrica.

Ante lo anterior, se identificd la necesidad de disefiar
un instrumento que contribuya a incrementar la eficiencia del
servicio ofrecido, con el objetivo de reducir el riesgo de 1la
subcontratacién de servicios a través de la incorporacidn
integral de la calidad, a fin de potenciar el mercado de

estas actividades.

Para este fin se describe en el presente documento, el

"Disefio de un Programa de Calidad para los servicios
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subcontratados en base a los riesgos asumidos por las
empresas distribuidoras de energia eléctrica en el municipio

de San Miguel"

En esta investigacidén se dan a conocer los problemas vy
limitantes que enfrentan las empresas subcontratistas en el
desarrollo de sus actividades, por lo que se han planteado
posibles alternativas de soluciédn, las que fueron
fundamentadas en la realidad segin los resultados del
estudio, para que los interesados en dichos procesos puedan
consultar éste documento y asi obtener altos beneficios

logrando con esto una mayor eficiencia y coordinacién.

Por tanto en esta investigacidédn se indagd sobre el
conocimiento, interés y orientacidédn que los miembros de las
empresas subcontratistas, empleados y directivos, asi como a
los lideres encargados de las unidades de la empresa

distribuidora de energia eléctrica.

Este trabajo estd integrado por tres capitulos los que

se detallan asi:

E1l Capitulo primero estd dividido en tres grandes
apartados importantes, el primer apartado describe las

generalidades, antecedentes, procedimientos, aspectos
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contractuales vy estructura organizativa de las empresas
subcontratistas de servicios; el segundo apartado 1las
generalidades de la subcontratacidén, sus conceptos, tipos,
procesos y ventajas; y el tercero, describe los riesgos de la

subcontratacién, y los mecanismos de disminucidén del mismo.

El Capitulo segundo también estd estructurado en partes;

las que contienen la metodologia de la investigacidn, la que
se subdivide de la siguiente manera: objetivos, importancia,
ambito de la investigacidn, técnicas e instrumentos de
recoleccién de informacidn, elaboracidédn del cuestionario,
universo y muestra, tabulacién e interpretacién de
resultados; el resto contiene la situacidén actual de 1las
subcontratistas asi como las conclusiones y recomendaciones

respectivas.

En el capitulo tercero se plantea el disefio del programa
de la calidad de los servicios subcontratados, el que incluye
los objetivos, la preparacidén para la implementacidén del

programa y la ejecucidédn del mismo.



CAPITUILO I
ANTECEDENTES DE LAS EMPRESAS SUBCONTRATISTAS DE
SERVICIOS Y LAS DISTRIBUIDORAS DE ENERGIA ELECTRICA EN
EL MUNICIPIO DE SAN MIGUEL Y GENERALIDADES SOBRE LA

CALIDAD Y LOS RIESGOS DE LA SUBCONTRATACION

A. ANTECEDENTES DE LAS EMPRESAS SUBCONTRATISTAS DE SERVICIOS
Y LAS DISTRIBUIDORAS DE ENERGIA ELECTRICA EN EL

MUNICIPIO DE SAN MIGUEL.

La caida del socialismo manifestada con el derrumbe del
muro de Berlin, propicidé a nivel mundial, la concepcién de un
modelo que propugna la concentracidén de los medios de
produccidén en manos privadas y concibe al Estado como un ente
regulador de la actividad econdémica, dejandolo sbdélo como
policia y juez. En el pais, la transferencia de los activos
del Estado a trasnacionales y empresarios privados y alianzas
extranjeras inicia a principios de los afios noventa, siendo
el primer ejemplo de este traspaso la privatizacidédn de la
banca, seguido por los servicios del Estado.

Entre los servicios que sufrieron cambios estructurales

debido a la privatizacién del Estado se encuentra la
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generacidén, transmisién y distribucidén de energia eléctrica,

que siendo responsabilidad del Estado a través de la Compafiia
de Alumbrado Eléctrico de San Salvador (CAESS) y la Comisidn
Ejecutiva Hidroeléctrica del Rio Lempa (CEL), la distribucidn
del servicio estaba ya reestructurada para suministrar la
creciente demanda en todo el territorio salvadorefio, en
cuatro empresas al interior del pais. Estas empresas con sus

respectivas zonas de atencidn son:

" Compafiia Eléctrica de Santa Ana (CLESA) Zona
Occidental
" Compafiia Eléctrica Del Sur (DELSUR) Zona del Sur

= Distribuidora Eléctrica de Usulutan (DEUSEM) Usulutan
" Empresa Eléctrica de Oriente (EEO) Zona Oriental
La privatizacidén de las empresas distribuidoras de
energia eléctrica se desarrolldé en un ambiente de fuertes
discusiones politicas, sin embargo, superando las
resistencias las han administrado grandes empresas
internacionales con participaciones nacionales de acuerdo a
estipulaciones legales derivadas de la misma polémica. Para
el caso especifico de la distribuidora de energia eléctrica
que suministra al Municipio de San Miguel, la Empresa
Eléctrica de Oriente, S.A de C.V. (EEQO), desde el afo de 1995

ha pertenecido a diferentes corporaciones inversionistas. En
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la actualidad pertenece a una empresa llamada “Corporacidn

AES”  (Applied Energy Service - Servicios de Energia
Aplicada), que proveniente de Arlington, Virginia, Estados
Unidos de América; a 1lo largo de 20 afios ha logrado
posicionar una amplia cartera de centrales eléctrica en 23
paises de América Latina.

Los constantes cambios en la administracién de 1la
Empresa Eléctrica de Oriente, no evitaron la implementacién
de nuevas técnicas administrativas con el objetivo de bajar
costos fijos y aumentar la productividad, de ahi se parte que
desde el afio de 1995, a un numero considerable de empleados
que laboraban en calidad de eventuales, les fue propuesta la
idea de la organizacidén y asociatividad para la creacidn de
empresas que prestaran los servicios secundarios y/o
auxiliares que la empresa requeria. Estos servicios son: la
Lectura de Contadores de Energia Eléctrica, la Notificacidén y
los Servicios Técnicos.

En un inicio se crearon alrededor de 25 empresas
prestadoras de servicios, sin embargo la complejidad de la
operatividad de las mismas ha creado la necesidad de fusionar
o hacer desaparecer algunas de ellas.

Actualmente existen tres empresas que estan siendo

subcontratadas por la Empresa Eléctrica de Oriente, pues la
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relacién laboral o de prestacidédn de servicios estd sujeta a

cldusulas contractuales juridicas para ambas partes y con
periodos de vencimiento que delimitan aspectos legales, de
riesgos y de calidad en el servicio. Las empresas son las
siguientes:
" Servicios de Notificacidén Particular, S.A. de C.V.
(SENPA, S.A. de C.V.)
® Negocios y Servicios Eléctricos, S.A. de C.V.
(NESE, S.A. de C.V.)
" Servicios de Lectura, S.A. de C.V.
(SERVILEC, S.A. de C.V.)

Cada wuna de las subcontratistas, realiza una labor
especifica; SENPA, S.A. de C.V. con 22 miembros entre
empleados y directivos, por su parte se encarga de notificar
o entregar los recibos de consumo eléctrico a todos 1los
usuarios de la ciudad de San Miguel tanto en la zona urbana
como rural; NESE, S.A. de C.V., con un total de 27 personas
tiene a su responsabilidad todo tipo de servicio técnico que
requiera la Empresa Distribuidora en toda la ciudad, rural o
urbana; SERVILEC, S.A. de C.V., con 18 trabajadores hace 1la
lectura de todos los contadores eléctricos de la zona urbana

y rural de la ciudad de San Miguel.
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1. ASPECTOS CONTRACTUALES Y PROCEDIMIENTOS DE

SUBCONTRATACION

Los contratos se establecen de Prestacidn de Servicios
de acuerdo al Cédigo de Trabajo y debidamente notariados para
un plazo de 6 meses, donde estada descrito el trabajo a
realizar para cada una de las subcontratistas, plazos de dias
de labor sobre la base de 6rdenes de trabajo organizados de
acuerdo a zonas de accidédn (urbana o rural) de mutuo acuerdo.

Los plazos de trabajo tienen sus clausulas de salvedad
por casos fortuitos o casos especiales, el plazo del contrato
puede ser renovado por ambas partes con un mes de
notificacibén antes de vencer el corriente. La cancelacidén de
los servicios estd establecida de acuerdo a o&érdenes de
trabajo ejecutadas y a precios establecidos mutuamente.

La empresa que contrata protege intereses varios con
clausulas % prohibiciones hacia la subcontratista
estrictamente vigiladas, que de manera general se describen a
continuacién:

= Solvencia moral de los empleados.

" Cancelacién de salarios a los empleados con sus

respectivas prestaciones de ley.

" Facilitar acceso a los registros contables cuando
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sean requeridos por Auditoria de la Empresa

contratante.

= Dotar al personal de uniformes y calzado
correspondiente a la labor que desempefian, garantizar
el uso del mismo aunado a la portacidén de un carné de
identificacidédn en lugar visible.

"= Trato educado hacia los usuarios y respeto por la

propiedad privada.

= Respeto al patrimonio de la contratante, no

participar en fraude.

" Facilitar la supervisidén de parte de la contratante

al personal y a la ejecucidén de las operaciones.

= No facultad para revisidén interna del sistema

eléctrico.

= No hacer cambios sin instruccién previa a las ordenes

de trabajo, ni sobornos.

= No utilizar vehiculos de la empresa contratante sin

autorizacién.

Las causales de terminacién de contrato estéan
contempladas por aviso previo de ambas partes, si no cumple
con requisitos de calidad, si se comprueba un fraude
cometido, mala actitud y/o atencién al cliente, alguna causal

del Cébdigo de Trabajo, no cumplimiento de cualquier cléausula
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de los contratos y utilizar la identificacién para otro tipo

de actividad.

2. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LAS EMPRESAS

SUBCONTRATISTAS DE SERVICIOS.

La Dbase de la estructura organizativa que
prevalece en las empresas subcontratistas de
servicios, es la descrita en el instrumento legal de
la Escritura de Constitucidén de estas sociedades;
encabezada por un Presidente propietario qgque funge
como el representante legal, es la mdxima autoridad de
la organizacidn, seguido del Vice-presidente
propietario y de éste el Secretario propietario, con
sus respectivos suplentes; algunas subcontratistas
incorporan de tres a cinco vocales en la creacidn de
la sociedad. Las empresas subcontratistas en la
constitucidédn de su sociedad, para asignar estos
cargos, han incorporado a sus miembros fundadores, los
que 1llevan el liderazgo compartido y genera en
determinado momento confusidén, doble mando y conflicto

al interior de la organizacidén. (Anexo 1)



B. GENERALIDADES DE LA CALIDAD

1. CONCEPTO DE LA CALIDAD

Las definiciones o conceptos de “calidad” varian de un
autor a otro; Joseph M. Juran en su libro “Analisis vy
Planeacidén de la Calidad”, la describe como “la satisfaccidén
del cliente” y agrega también como “adecuado para el uso”,
para W.E. DEMING, “la calidad es un grado predecible de
uniformidad y confiabilidad, a bajo costo y adecuado al
mercado”. 1

Se debe mencionar por lo tanto el concepto mas avanzado,
ya que las consideraciones hasta hoy sobre calidad se enfocan
a la motivacidén del trabajador y al proceso de produccidn del
bien y/o servicio; los cuales pueden fracasar si no se
ajustan a los que los clientes perciben como alta calidad en
el momento de la compra y en el servicio post-venta. De ahi
que se manejara el concepto de “Calidad Total”

Algunas definiciones serian: “Es la mejoria permanente
del aspecto organizacional, gerencial, tomando una empresa
como una maquina gigantesca, donde cada trabajador, desde el

gerente hasta el funcionario del mas bajo nivel jerarquico,



estadn comprometidos con los objetivos empresariales”.

JAMES HARRINGTON (1993), para él, mejorar un proceso gue
lleve a la Calidad Total y poder ser mas competitivos
significa “cambiarlo para hacerlo més efectivo, eficiente y
adaptable; qué cambiar y cémo cambiar, depende del enfoque
especifico del empresario y del proceso”.

Calidad Total es un proceso de gestidédn basado en 1la
aplicacidén sistemdtica vy estratégica del mejoramiento
continuo de todos los factores humanos, tecnoldgicos vy
administrativos que interacttan en una organizacidén con el
propdésito de satisfacer eficientemente las expectativas de
sus clientes.?2

Edward Deming (1996) comenta que la administracidén de la
Calidad total requiere de un proceso constante, que seré
llamado mejoramiento continuo y competitividad, donde 1la
perfeccidn nunca se logra pero siempre se busca.

El mejoramiento continuo es un proceso que describe muy
bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las
empresas necesitan hacer si quieren ser competitivos a 1lo

largo del tiempo.

1 HIROTAKATAKEUCHI y JOHN A. QUELCH. Biblioteca Harvard de
Administracion de Empresas.
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2. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

El mundo vive un proceso de cambio acelerado y de
competitividad global en una economia cada vez méas liberal,
marco que hace necesario un cambio total del enfoque en la
gestidén de las organizaciones.

En esta etapa de cambios, las empresas buscan elevar
indices de productividad, lograr mayor eficiencia y brindar
un servicio de <calidad, lo que estd obligando que 1los
gerentes adopten modelos de administracidén participativa,
tomando como base central al elemento humano, desarrollando
el trabajo en equipo para alcanzar 1la competitividad vy
responde de manera idbénea la creciente demanda de productos
de é6ptima calidad y de servicios a todo nivel, cada vez mas
eficiente, répido y de mejor calidad.

La calidad total en la organizacidén de una empresa, debe
ser el nervio y motor de la misma; si de verdad la empresa
desea alcanzar el éxito debe cimentarse en estas dos
palabras.

El mensaje de la calidad total debe ser comunicado a

tres audiencias que son complementarias entre si: Los

2 Programa de Gestion de Calidad y Productividad, PGCP. Introduccion a la Calidad
Total. Instituto Centroamericano de Investigacion y Tecnologia Industrial, ICAITI, Pag.
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trabajadores, los proveedores y los clientes.

Igualmente 1importantes vy, sin embargo, a menudo
pasados por alto, son los aspectos de mercadeo de los
programas para mejorar la calidad. Las compafiias deben
estar seguras de que estan ofreciendo los beneficios
gue los clientes buscan. La calidad debe ser
primordialmente enfocada al consumidor, no a la

tecnologia, ni a la produccidén, ni al competidor.

3. OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Antes de determinar los objetivos de la Calidad Total,
se deben tener presentes ciertos puntos fundamentales como
son:

= E]l Objetivo basico: la competitividad

= El trabajo bien hecho

= La mejora continua con la colaboracidén de todos:
responsabilidad y compromiso individual por la
calidad.

"= FEl trabajo en equipo es fundamental para la mejora
permanente.

® Comunicacién, informacién, participacién %

reconocimiento.

11.
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= Prevencidédn del error y eliminacidén temprana del
defecto.

" Fijacidén de objetivos de mejora

" Seguimiento de resultados

® TIndicadores de Gestidn

= Satisfacer las necesidades del cliente: calidad,
precio, plaza.

Para lograr la transformacidédn de una administracidn
empirica a una moderna basada en Calidad Total deben tomarse
en cuenta los siguientes objetivos:

" Hacer lo adecuado; investigar las necesidades del
consumidor para poder analizar las actividades vy
procesos que se realizan en la empresa para lograr
la satisfaccidén completa del cliente.

" Hacerlo bien desde la primera vez; realizar un
enfoque preventivo que nos garantice la calidad,
seleccionando adecuadamente los factores de
produccidén, que permita disefiar un producto con
calidad. A la vez deben eliminarse los productos y
procesos deficientes.

= Esforzarse por lograr el mejoramiento continuo:
fomentar la innovacidén y la creatividad, por lo que

requiere que los procesos tanto productivos como
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administrativos sean flexibles para poder

desarrollar continuamente proyectos de mejoramiento
o redisefio.

® TLograr el involucramiento total de la organizacién:
Educar en materia de calidad al personal de la
organizacidén para hacerlo participe de proponer y
desarrollar cambios, brindando reconocimientos, vya

sea individual o grupal de los logros obtenidos.

4. PROGRAMAS DE CALIDAD

La aplicacién de 1la calidad en los servicios de
subcontratacién genera la necesidad de disefiar y poner en
practica un programa que concientice, involucre, comprometa
y apropie a los miembros de la organizacidén, al concepto de
la calidad, con el fin de garantizar su operacionalizaciédn a
largo plazo, etapas que se especifican en anexo 2.

Para lograr este objetivo es necesario mantener de

manera ciclica las siguientes actividades:

a. Fijacién de Metas

Una meta (u objetivo) es un enunciado del resultado
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deseado que debe lograse dentro de un tiempo especifico; es

un blanco al que se apunta.3
Las metas téacticas son para corto plazo vy las
estratégicas para largo plazo.
Las metas se pueden crear para innovacién o para
control. Entre éstas:
= Desear lograr o mantener el liderazgo en el mercado.
"= Se han identificado oportunidades para mejorar el
ingreso a través de una mejor adecuacidn para el
uso.
" La participacidén del mercado estd disminuyendo por
falta de competitividad.
" Se tienen demasiados problemas en el negocio -
fallas, reclamos, devoluciones y se quieren reducir.
= Se han identificado algunos proyectos con
posibilidades de reduccidédn de costos internos, por
ejemplo, el mejoramiento de un proceso que lleva la
reduccién del desperdicio del tiempo, el re-trabajo,
la inspeccidn, etc.
" Se tiene una pobre imagen con los clientes, los

proveedores, el publico y otros grupos de personas

3 “J. M. Juran-F. M. Gryna. Analisis y Planeacion de la Calidad. Tercera Edicion.
McGraw Hill



15

externas.
Las metas de control mas comunes incluyen: mantener
suministros, los procesos y los servicios dentro de las
especificaciones, manejar de manera optima los reclamos, re-

trabajos, inspecciones, pruebas etc.

b. Cero Errores

Como el objetivo principal de la calidad es satisfacer
al maximo posible al cliente, es necesario eliminar 1los
errores al ofrecer el servicio subcontratado, y esto no se
logra con un personal motivado y comprometido, también
requiere identificar a través de un diagnéstico los errores
de los miembros. Los errores cometidos por los trabajadores
pueden clasificarse en tres categorias:

= Errores Inadvertidos; son aquellos que los
trabajadores no pueden evitar debido a la falta de
habilidad humana para mantener la atenciédn.

"= FErrores de técnica; que surgen porque el trabajador
no tiene alguna técnica, habilidad o conocimiento
esencial para prevenir el error.

"= FErrores Conscientes; los que se cometen con

conocimiento, de manera intencional y persistente,
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ya sea la administracién y los trabajadores.

Cualquiera de los casos de errores antes descritos,
deben identificarse y buscarles medidas correctivas con la
finalidad de 1llegar a operar un dia con cero errores,
manteniendo el animo desde los niveles superiores de “Hacer

las cosas bien desde la primera vez”.

c. Causas y Efectos

Al momento de realizar el diagndstico en la blUsqueda de
errores, y procurar medidas correctivas a los mismos, es de
vital importancia que se investigue y descubra su causa para
facilitar la eliminacidén del mismo, asi también se evalue el
efecto que ocasionan los errores. No necesariamente la causa
ocasiona el efecto, sino que ambas generan teorias para
ayudar a solucionar los problemas o errores en la

organizacién.

5. TIPOS DE ACCIONES DE CALIDAD

Para lograr el mejoramiento de la calidad se debe pasar

por un proceso, para asi poder alcanzar niveles de
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rendimiento sin precedentes:
. Probar la necesidad de mejoramiento
. Identificar los proyectos concretos de
mejoramiento
. Organizarse para la conduccidén de los proyectos
. Prepararse para el diagndéstico o descubrimiento de

las causas.

. Diagnosticar las causas
= Proveer las soluciones
. Probar que la solucidén es efectiva bajo

condiciones de operacidn.

. Proveer un sistema de control para mantener 1lo
ganado

Para lograr esto, existen los siguientes principios:

- La calidad comienza con deleitar a los clientes.

- Una organizacién de calidad debe aprender como escuchar
a sus clientes y ayudarlos a identificar y articular
sus necesidades.

- Una organizacién de calidad conduce a sus clientes al
futuro.

- Productos y servicios sin macula y que satisfacen al
cliente, provienen de sistemas bien planificados y que

funcionen sin fallas.
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En una organizacién de calidad, 1la visidén, 1los
valores, sistemas y procesos deben ser consistentes y
complementarios entre si.

Todos en una organizacidén de calidad, administradores,
supervisores y operarios, deben trabajar en concierto.
El trabajo en equipo en una organizacién de calidad
debe estar comprometido con el cliente y el
mejoramiento continuo.

En una organizacién de calidad cada uno debe conocer su
trabajo.

La organizacidén de la calidad usa el método cientifico
para planear el trabajo, resolver problemas, hacer
decisiones y lograr el mejoramiento.

La organizacidén de calidad desarrolla una sociedad con
sus proveedores.

La cultura de una organizacién de calidad sostiene vy
nutre los esfuerzos de mejoramiento de cada grupo e

individuo.

Para que tengan éxito, los productos o servicios de una

empresa se debe:

Cubrir una necesidad concreta.
Satisfacer las expectativas de los clientes.

Cumplir especificaciones y normas.
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e Cumplir los requisitos legales aplicables.

e Tener precios competitivos.

e Su coste debe proporcionar beneficio.

6. CONTROL DE CALIDAD

El Control de 1la Calidad se posiciona como una
estrategia para asegurar el mejoramiento continuo de la
calidad. Es un programa para asegurar la continua
satisfaccidén de los clientes externos e internos mediante el
desarrollo permanente de la calidad del producto vy sus
servicios.

Es un concepto que involucra la orientacidén de la
organizacién a la calidad manifestada en sus productos,
servicios, desarrollo de su personal y contribucién al
bienestar general.

El mejoramiento continuo es una herramienta que en la
actualidad es fundamental para todas las empresas porque les
permite renovar 1los procesos administrativos que ellos
realizan, lo cual hace que las empresas estén en constante
actualizacién; ademds, permite que las organizaciones sean
mas eficientes y competitivas, fortalezas que le ayudaran a

permanecer en el mercado.
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Es el proceso de alcanzar los objetivos de calidad

durante las operaciones. Para el efecto, se deberan
desarrollar los siguientes pasos:

- Elegir qué controlar.

- Determinar las unidades de medicién.

- Establecer el sistema de medicidn.

- Establecer los estédndares de rendimiento.

- Medir el rendimiento actual.

- Interpretar 1la diferencia entre lo real y el

estandar.

- Tomar accidén sobre la diferencia.

Gestidén de la calidad es el conjunto de actividades
llevadas a cabo por la empresa para obtener beneficios
mediante la utilizacidén de 1la calidad como herramienta

estratégica.4

C. GENERALIDADES DE LA SUBCONTRATACION

1. CONCEPTO DE SUBCONTRATACION

La palabra Subcontratacién, hace referencia a la fuente

externa de suministro de servicios; es decir, la

4 ANASTASI, Maribel. “Control de Calidad”, Editorial AGUILAR. 1992. Lima, Peru
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subcontratacioén de operaciones de una compafiia a
contratistas externos. Con frecuencia se recurre a la
subcontrataciédn como mecanismo para reducir costos, lo cual
en algunos casos alcanza hasta un 40%. Dicha subcontratacién
ofrece servicios modernos vy especializados, sin que 1la
empresa tenga que descapitalizarse por invertir en
infraestructura.

Mas alla de parecer un gasto adicional, la
subcontratacién representa la oportunidad de dejar en manos
de compafiias expertas la administracidén y el manejo eficiente
y efectivo de los procesos que no estan ligados directamente
con la naturaleza del negocio y que, por el contrario,
permite reducir costos y reorientar los recursos internos e
influir de manera significativa en su nivel de
competitividad.

Este servicio es una relacidén de largo plazo y va mas
alld del apoyo puntual, como sucede en el caso de la
Consultoria Legal. En la medida que el volumen de
transacciones de una empresa aumenta, aparece la oportunidad
de procesarlas afuera para hacer mas flexible la operacidn y
es alli donde se empieza a dar la verdadera subcontrataciédn.

La Subcontratacién podria definirse como: Un servicio

exterior a la compafiia y gque actia como una extensidédn de los
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negocios de la misma, pero que es responsable de su propia

administracién. También se podria definir como: la accidén de
recurrir a una agencia exterior para operar una funcidn que
anteriormente se realizaba dentro de una compafiia.

Para entender claramente la subcontratacién, también
debe considerarse a la luz de otras dos decisiones
gerenciales: la cuestidén sobre fabricar o comprar y la
fijacidén correcta del tamafio, es decir, encontrar el tamafio
correcto, o la cantidad correcta de personal para una
organizacidén. Ambas decisiones son centrales para la

estrategia de la subcontratacién.

2. TIPOS DE SUBCONTRATACION

La subcontratacién no sbélo se aplica a los sistemas de
produccidn, sino que abarca la mayoria de las areas de la

empresa. A continuacidén se muestran los tipos mas comunes.

a) Subcontratacidén de los sistemas financieros

Este probablemente fue uno de los primeros pasos de la
subcontratacién, las compafiias al incrementar sus ventas vy
como consecuencia sus flujos de efectivo, encontraron més

eficiente trasladar el cuidado de estos fondos a empresas que
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tuvieran mayor seguridad para guardar el dinero; asi como

también una mayor eficiencia en el manejo del mismo. En la
actualidad las actividades que mejor representan 1la
subcontratacién en el departamento financiero son 1los
estudios y andlisis econdémicos que contratan las compafiias a

empresas especializadas en el anadlisis financiero.

b) Subcontratacidén de los sistemas contables

Dia con dia las organizaciones prefieren que una empresa
especializada lleve sus registros contables, ya que no solo
evita una reduccidén en las actividades de la compafiia, sino
que generalmente es mas econdémico tener un despacho que lleve
todas las transacciones de la empresa, que un departamento
completo de contabilidad en el que dificilmente se puede
contar con la experiencia y la capacidad de un despacho

contable externo.

c) Subcontratacidén de las actividades de Mercadotecnia

Una compafiia puede contar con su propio departamento de
mercadotecnia, que sea responsable de realizar todas las
actividades propias de esta area, desde investigaciones de
mercado hasta campafias publicitarias. La subcontratacién

puede ser ©parcial, cuando una empresa cuenta con un
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departamento de mercadotecnia, pero prefiere, por ejemplo,

realizar sus estudios de mercado y otros analisis de
mercadotecnia con algun tercero especializado en la materia.
Por tltimo, una subcontratacidén total es cuando la empresa,
por diversos motivos, como puede ser el tamafio de la compafiia
o la especializacién del tercero, prefiere que todo 1lo
relacionado con el departamento de mercadotecnia pase a manos

de una empresa especializada.

d) Subcontratacidén en el adrea de Recursos Humanos

Es posible subcontratar esta actividad con empresas que
ofrecen a sus clientes la desintegracidén total del
departamento de recursos humanos con ventajas como: menores
costos en el manejo del mismo, seleccién de personal
especializado y adecuado a las necesidades de la empresa y el
manejo de los problemas laborales e incluso de caracter legal

que puedan surgir con los empleados.

e) Subcontratacidén de los sistemas administrativos

La subcontratacidén en los sistemas administrativos no
significa qgue wuna empresa contrate a un tercero para

administrar la compafiia, sino que existen algunos procesos en
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esta &rea en los que se prefiere el apoyo de una

organizacidén con alta especializacidén en la materia.

f) Subcontratacidén de actividades secundarias.

Una actividad secundaria es aquella gque no forma parte
de las habilidades principales de la compafia. Dentro de
este tipo de actividades estan la vigilancia fisica de la
empresa, la limpieza de la misma, el abastecimiento de
papeleria vy documentacidén, el manejo de eventos vy

conferencias, la administracidén de comedores, etc.

g) Subcontratacién de la produccidn

Es mas sencillo comprender cbdmo una empresa puede
disminuir costos y aumentar la eficiencia de la organizacién
si ésta deja que terceros se encarguen de las actividades
ajenas a la produccién como las mencionadas anteriormente. Lo
que resulta mas dificil de comprender es cémo algunas
empresas pueden tener Dbeneficios, encomendando a otras

compafiias su produccidén o parte de ésta.

Una de las industrias que mejor representan este tipo de
subcontratacién es la industria de equipos de cdmputo. Las

computadoras son una mezcla de componentes y procesadores de
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distintas compafiias. En este caso, hablando especificamente

del procesador de las computadoras, en la actualidad los
fabricantes mas grandes de estos aparatos como: Compaq, Acer,
Dell y Hewlett-Packard entre otros, utilizan procesadores de
Intel y Alpha; asi como IBM y Apple utilizan los procesadores

méds avanzados de Motorolab.

h) Subcontratacidén del sistema de transporte

Cuando una empresa requiere mover productos a distancias
lejanas o en grandes cantidades, frecuentemente su unica
opcidén es contratar un tercero que se encargue del
transporte, no solo para distribuirlos a sus clientes, sino
incluso para abastecerse de los materiales requeridos para su
produccidén en el caso de que el proveedor no cuente con
sistema de transporte o para moverlo a sus distintos
almacenes.6 Un mejor costo del sistema de transporte o mayor
eficiencia en el proceso, por parte del subcontratista,
pueden ser condiciones suficientes para que una compafiia deje

en manos de un especialista esta tarea.

5 www.infoseek.com
6 www.infoseek.com
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i) Subcontratacién de las actividades del departamento de

ventas y distribucidn

Este tipo de subcontratacidén es muy comin en el proceso
de exportacidén; cuando una empresa pretende comercializar sus
productos en otro pails, rara vez decide desde el principio
establecer una planta productiva en el extranjero.
Generalmente asigna este proceso a un distribuidor o asociado
para que se haga cargo de esta tarea, a cambio de un

porcentaje sobre la venta.

En un sentido estricto se podria considerar a las
franquicias y distribuciones como una subcontratacién del
proceso de ventas. Las tiendas departamentales vy 1los

supermercados son un ejemplo de esta actividad.

J) Subcontratacidén del proceso de abastecimiento

Estas empresas son mas comunes en la industria gquimico-
farmacéutica, en las que existen entidades especializadas en
estos servicios con contactos con productores de quimicos, lo
que les permite ofrecer a los laboratorios y demas clientes,

el servicio de suministro de materiales.
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De cualquier manera, primero hay que cambiar la forma
en céHmo las organizaciones ven a los proveedores, antes que

pensar en este tipo de subcontratacioén.

3. PROCESO DE SUBCONTRATACION

La Subcontratacién debe verse como un proceso que va a
hacer mas competitivas a las empresas.

En este aspecto se presenta la estrategia de 1la
Subcontratacién desde el punto de vista de la compafiia méas
grande que necesita considerar dicha opcidén, para que esta
herramienta funcione con futuro, es necesario proporcionar
una metodologia que permita realizar la dificil tarea de la
Subcontratacién. En algunos casos esta estrategia debe ser
examinada por los subcontratistas, vya gque estas también
pueden ser reveladoras. No obstante, resulta dificil separar
a las dos, ya gque ambas son mitades gemelas de un proceso

dindmico que esta cambiando el mundo de los negocios.

a) CONSIDERACIONES ANTES DE DECIDIRSE A SUBCONTRATAR

e Ubicacidén del servicio

e Convenios adecuados de seguridad
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e Disponibilidad del servicio y capacidad

e Acceso a tecnologia avanzada

¢ Posibilidad de migracidén a sistemas mas avanzados

¢ Habilidad para administrar e informar segin acuerdo del

nivel de servicio

e Soporte del software

e Planes de contingencia

e Recuperacidén ante un desastre

e Soporte e integracidén de redes

e Capacitacidédn de wusuarios, soporte de primera linea,

administradores de sistemas

e Calidad del servicio

Relacidén con proveedores.

b) FUNCIONES QUE PUEDEN SUBCONTRATARSE

Las funciones que tradicionalmente se han contratado son

las siguientes:

e Suministro de Materiales y Componentes

e Servicios Generales
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Tecnologia informatica

Consultoria y Capacitacién

Logistica.

Dentro de los aspectos que se deben tomar en cuenta para

subcontratar se deben mencionar las funciones que la compafiia

estd més dispuesta a poner en mano de subcontratistas. A

continuacidén se mencionaran algunas de las que se consideran

mas importante dentro del andlisis realizado.

Aquellas gque hacen curso mas intensivo de recursos

Areas relativamente independientes

Servicios especializados y otros servicios de apoyo

Aquellas con patrones de trabajo fluctuantes en carga y

rendimiento

Aquellas sujetas a un mercado rapidamente cambiante vy
donde es costoso reclutar, capacitar y retener al

personal

Aquellas con una tecnologia réapidamente cambiante que

requiere una gran inversioén.

c) FUNCIONES QUE NO DEBEN SUBCONTRATARSE
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Aunque todas las funciones que aparecen a continuacidn
hayan sido subcontratadas con éxito por alguien en alguna
parte, usted deberd hacer un examen cuidadoso antes de
subcontratar las siguientes:

" Administracién de Planeacidn Estratégica

* Administracidén de Finanzas

® Administracidén de la Consultoria Gerencial

= Control de Proveedores

" Administracién de Calidad v Administracién
Ambiental

" TLa Supervisidén de la Satisfaccién de los requisitos
del mercado y reglamentarios como: Responsabilidad
del Producto, Publicidad Engafiosa, Calidad,
Regulaciones Ambientales, Higiene y Seguridad del
Personal, Seguridad Publica, Seguridad del Producto

/ Servicio.

Es posible que se haya subcontratado una funcidén vital a
quien parecia ser un proveedor competente y formal, sbélo para
descubrir después que no tenia capacidad ni formalidad, y que
cometid un gran error. Lo primero es saber si estd atrapado
en un acuerdo del cual no podrad librarse por afios, o si

incluydé clausulas de cancelacidn.
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Luego de haber llegado a la conclusidén de gue no se contratd

a la compafila adecuada es necesario plantearse las siguientes
interrogantes:

¢Puede uno recuperar el trabajo internamente al finalizar el
contrato?

:Que contingencias necesitan planearse?

¢Ha evaluado los riesgos?

:Qué requisitos debe uno imponer a los proveedores?

¢Ha conservado usted la habilidad clave para reiniciar la
funcidén?

:Puede usted cambiar de proveedores si lo necesita? En caso
de que esto ocurriera es esencial asegurarse que el contrato

cubra todas las eventualidades que puedan presentarse.

d) METODOLOGIA PARA ESTABLECER PROYECTO DE SUBCONTRATACION

Una metodologia practica para establecer proyecto de
Subcontratacién incluye: Combinar tecnologia, recursos
humanos y recursos financieros.

Analizar si la empresa esta preparada cultural, técnica
y gerencial para ser sometida a un proceso de Subcontratacidn

en un momento determinado.
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Disefiar un programa de Subcontratacién partiendo de

este andlisis, establecer cronogramas, necesidades y todos
los recursos gue se requieren para llevar a cabo el proceso.

Prepararse para la implementacidén, vy adquirir los
recursos necesarios para que pueda ser manejado por control
remoto (via Internet, por ejemplo).
= Convencer de la necesidad

Poner en manos de otros la administracidén de servicios
que son vitales para la empresa, causa cierto recelo; sin
embargo no se puede negar que esto agiliza las acciones en el
desempefio cotidiano de las organizaciones.

"La situacidén actual, es que las empresas absorban la
totalidad del costo de los procesos, el cual es trasladado al
cliente via precio; ademds de la ineficiencia, distraccidén de
recursos y poca especializacidén".7
" TImplementar la Subcontratacidn

La metodologia de la Subcontratacidédn es esencialmente la
incorporacién de una buena practica en la toma de decisiones
gerenciales. La decisidén para subcontratar necesita estar
sujeta a un proceso administrativo apropiado y no tomarse
simplemente, como es caso de muchas decisiones més, sobre

bases financieras o técnicas.
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La metodologia incluye los ©pasos sencillos de

evaluacidén, planeacidén y ejecucidn de un conjunto de
decisiones. Se deberd ver como un conjunto de herramientas,
la cual debe ser ©personalizada para satisfacer las
necesidades del proyecto de Subcontratacidén que se esté
considerando. Este es un paso vital y generalmente da como
resultado un programa general mas adecuado, con un esfuerzo
mas dirigido por parte del equipo del proyecto.

Pasos de la Metodologia (Ver Anexo 3)

Fase 0 Inicio

Fase 1 Evaluacién
Fase 2 Planeacidn
Fase 3 Contratacidn
Fase 4 Transicién
Fase 5 Administracidn

4. VENTAJAS DE LA SUBCONTRATACION

El mensaje claro, es qgue la Subcontratacién no solo
tiene que ver con la reduccidén de costos; también puede
proporcionar mejoras en el negocio y los servicios de

tecnologia.

7RodrIguez Leonardo, 1997, Septiembre, p. 669
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Este debe ser estudiado como un proceso de largo plazo,

en el cual se compran servicios con la funcidén béasica de
integrarlos a la empresa, pero sin que esto intervenga en su
misién o en sus procesos medulares. Ademds, al llevar a cabo
un proceso de este tipo la empresa puede ofrecer un valor
agregado en términos de una estrategia competitiva de
diferenciacidén que supere las expectativas de los clientes.

Bajo este concepto se lleva a cabo wuna alianza
estratégica entre la empresa y el subcontratista, para que
uno o varios procesos salgan de la empresa, O para que otros
que anteriormente eran centros de costos se conviertan en
centros de ganancias. Esto le da valor agregado a la empresa:
aportar tecnologia de vanguardia, adquirir una metodologia de
trabajo, estandares de calidad internacionales, aumentar los
beneficios operativos y poner a su disposicidén un grupo
multidisciplinario de especialistas que van a ayudar al logro
de las metas.

Entre los beneficios que aporta este modelo es 1la
produccidén de ventajas competitivas. En primer lugar facilita
el liderazgo, porque al qguitarse el lastre de aquellos
procesos que no son medulares, la empresa desarrolla
tendencia a ser lider en su negocio, tiende a ser més

eficiente porque se olvida definitivamente de algunas tareas
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que le obligan a dedicar mucha atencién y tiempo; la

satisfaccidén de las expectativas del cliente es otra ventaja

competitiva indudable.

La proporcién de mayor veracidad de respuestas, la
protecciédn de inversiones perdidas, el evitar <quedar
"atrapados" con el proveedor y la reduccidédn del riesgo del
negocio son puntos que permiten que se lleve a cabo un
proceso de reduccidn de costos, una actividad para mejorar el
valor que se le puede estar agregando al negocio va
existente, (quizas mediante mejores productos y servicios) vy

agregando valor mediante la innovacién.

D. GENERALIDADES DEL RIESGO DE LA SUBCONTRATACION

1. CONCEPTO DE RIESGO

La definicidén de riesgo se encuentra a menudo relacionada
con diferentes tipos de actividades, financieras, politicas,
ambientales, etc., sin embargo el riesgo que a continuaciédn
se describird es el riesgo que conlleva la aplicacidén de la
subcontratacidén en las operaciones de una empresa.

En sentido amplio el término Riesgo significa:
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“Posibilidad de que se produzca un acontecimiento que

conlleve pérdidas materiales. Valores asegurables expuestos a

sufrir pérdidas”8

2. TIPOS DE RIESGOS DE LA SUBCONTRATACION

No cualquier actividad que se subcontrate va a ocasionar
un resultado positivo dentro de las operaciones de las
empresas. Este enfoque tiene algunos riesgos que han
ocasionado que las organizaciones que lo han practicado se
vean perjudicadas9; entre los principales riesgos se pueden

encontrar los siguientes.

a) Incrementos en costos

Asi como wuna de las ventajas principales de 1la
subcontratacién es la disminucidédn de costos, esto puede
ocasionar también el efecto contrario si no se tiene cuidado
al identificar las habilidades centrales de la empresa o
también si se elige a un proveedor no capacitado o no

especializado.10

b) Seleccidén deficiente de proveedores

8 Diccionario de Administracion y Finanzas. OCEANO/CENTRUM. Pag. 448
9 www.google.com/search/subcontrat.pdf
10 www.google.com/search/subcontrat.pdf
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Uno de los riesgos mas importantes de la

subcontratacién, es que el proveedor seleccionado no tenga
las capacidades para cumplir con los objetivos y estéandares

que la empresa requiere.ll

Puede parecer atractivo para una empresa un proveedor
que ofrezca, en cierta actividad, un precio menor que los
costos que tiene ésta sobre la misma, sin embargo puede
ocurrir que los niveles de calidad no sean los requeridos por

la compafiia para esta actividad.1l2

c) Rechazo del concepto de subcontratacidén

La idea de gue una empresa puede o debe hacer todas sus
actividades mejor que cualquier otra, sin considerar las
habilidades centrales de la misma, es una idea que todavia
tiene mucha fuerza en la mayoria de las organizaciones
actuales, mucho mads en paises latinoamericanos, en que la
cultura en el sentido de la subcontratacidén es

practicamente nula.

3. MECANISMOS DE REDUCCION DEL RIESGO

11 www.google.com/search/subcontrat.pdf

12 www.google.com/search/subcontrat.pdf
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No son pocas las empresas que han fracasado en sus

intentos por subcontratar algun proceso dentro de sus
actividades (Avery, 1997). Entre estos efectos gracias al

descuido de ciertos aspectos son los siguientes:

e Pérdida de control

e Riesgos de seguridad

e Amenazas a la confidencialidad

e Calidad / Experiencia del subcontratista ( proveedor

Subcontratacién)

e FEscala de costos

e Posibilidad de eliminacidén de la actividad por parte del
cliente final, es decir, romper el contacto entre el

cliente y quien hace el desarrollo

e Pérdida de talento experto dentro de la compafiia

e Cambio en compromiso / estabilidad financiera del

subcontratista

e Cambio en el negocio y la tecnologia durante la vida de

un contrato (también cambio del producto)

e Retorno del servicio a la compafiia original
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e TIncompatibilidad de las motivaciones / habilidades,

cliente - proveedor

e Cambios en el entorno.

De acuerdo a la literatura consultada, se pueden
identificar tres puntos basicos para lograr una
subcontratacidédn exitosa, estos son: a) revisar la estructura
de la empresa, b) determinar las actividades a subcontratar y
c) seleccionar al proveedor. A continuacidén se detallan estos

puntos:

a) Revisar la estructura de la empresa

Segun Avery, todas las empresas son diferentes, por 1lo
que el éxito de la subcontratacidén depende en parte de la
situacidén de 1la estructura de la empresa, es decir, es
importante ver si la empresa cuenta con lo necesario para
subcontratar una actividad; sin embargo se pueden identificar
cuatro puntos bédsicos para gque una empresa cuente con la
estructura adecuada para llevar a cabo una subcontrataciédn

exitosa. Estos puntos son:

"= Contar con una buena administracién del proceso de

abastecimiento
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La subcontratacién debe tener una misidén definida:
aumentar el valor del producto percibido por los consumidores

(Morgan, 1997).

Un disefio exitoso de 1la estrategia del proceso de
abastecimiento consiste en aprovechar al maximo las ventajas
o habilidades principales de la organizacién y subcontratar

todo lo demés.

® Determinar habilidades principales e identificar cuellos

de botella

Uno de los pasos clave para que una empresa pueda lograr
la subcontratacidén exitosa de un proceso, es identificar
cudles de las actividades que realiza son las centrales o
principales para el negocio. Estas generalmente son aquellas
en las que tiene alguna ventaja sobre sus competidores ya sea

mejor tecnologia, mejor calidad, menores costos, etc. 13

" Cambiar la cultura organizacional

Un paso importante dentro de una subcontratacidn es
lograr que los integrantes de las organizaciones entiendan
los fundamentos de esta separacidén de actividades, asi como
los motivos que llevan a ésta y los beneficios que puede

traer para las compafiias. Es muy comin el rechazo de la alta

13 www.oit.or.cr/oit/papers.subcontrat.pdf
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gerencia ante este concepto, debido a que impera el criterio

que considera que las empresas deben o pueden hacer todas sus

actividades de manera eficienteld.

Es importante también que los trabajadores de la
compafiia comprendan el porqué de estos cambios, ya que es un
concepto que en cuestiones laborales tiene aspectos delicados
por el hecho de que, generalmente, una subcontratacidn viene

acompafiada de una reduccidén de personal.
" Contar con la tecnologia de informacién adecuada

Una vez que se han establecido los puntos béasicos para
una subcontratacidén, es importante que la empresas cuente con
la tecnologia necesaria para poder mantener una relacidn de
este tipo. Relaciones como ésta, requieren que las empresas
involucradas mantengan comunicacién en todo momento, por 1o
que las técnicas convencionales, como la comunicacidén por
mensajeria, muchas veces se quedan cortas, teniendo dque
recurrir a sistemas de redes de cbébmputo en las que ambas

compafiias pueden supervisar todo el proceso de compralb.
b) Determinar las actividades a subcontratar

Las organizaciones como primer paso identificar cuales
son aquellos procesos que se pueden subcontratar o cuédles son
las tareas que no forman parte de sus habilidades
principales. Una forma sencilla de examinar la decisidn puede

observarse en la tabla 1.

14 www.oit.or.cr/oit/papers.subcontrat.pdf
15www.oit.or.cr/oit/papers.subcontrat.pdf
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Tabla 1. Tabla de decisién para subcontratar

Valor/Naturaleza de la actividad Decisién
Estratégica Conservar internamente
Altamente rentable Conservar internamente
Rutinaria/de apoyo Subcontratar

Fuente: Rothery y Robertson, 1997.

El segundo paso en un proyecto de subcontratacidédn vy
probablemente el més importante, consiste en seleccionar los
procesos que podrian ser subcontratados. Es util, por 1lo
tanto, tener una lista de los criterios para decidir cudles
son las &reas probables para una subcontratacién (Rothery vy

Robertson, 1997).

De acuerdo a los textos consultados, se pueden
identificar tres criterios para determinar las actividades a

subcontratar, estos son:
® Actividades gue hacen uso intensivo de recursos
"= Actividades que usan servicios especializados.
"= Actividades relativamente independientes.
c) Seleccionar al proveedor

Este paso es delicado, ya que el proveedor tiene que

contar con la experiencia y la capacidad necesarias para
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hacer frente a los requerimientos de la empresa (Millen,

1996) .

De acuerdo a la literatura consultada, se identificaron
tres puntos mediante los cuales se puede lograr una seleccidn
adecuada de proveedores en una subcontratacidn; estos puntos

son:
®= Andlisis claro de la relacidén costo/beneficio
" Seleccidén cuidadosa de proveedores

"= Contar con un contrato escrito.
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CAPITULO II

DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS SUBCONTRATADOS Y
LOS RIESGOS ASUMIDOS POR LAS EMPRESAS DISTRIBUIDORAS DE

ENERGIA ELECTRICA EN EL MUNICIPIO DE SAN MIGUEL

En este capitulo se analizan los indicadores de las
variables que se relacionan en las hipdétesis planteadas en
torno a esta investigacidén, que permiten diagnosticar el tipo
de relacién existente entre la calidad de 1los servicios
subcontratados y los riesgos que asumen las empresas
distribuidoras de energia eléctrica en la ciudad de San
Miguel.

Se establecen las ventajas % riesgos de la
subcontratacién, asi como el tipo de servicio que prestan
las subcontratistas a partir de su capacidad operativa.

Se explica los métodos e instrumentos que se disefiaron y
utilizaron para indagar en el comportamiento de las variables
de estudio, de esta manera, al recolectarla, se hace un
diagndéstico de cbdmo en la actualidad, se desarrolla el
fenémeno de la subcontratacidén de servicios de las empresas
distribuidoras de energia eléctrica en la ciudad de San

Miguel.
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A. OBJETIVOS
1. GENERAL
Determinar si existe relacidén entre la calidad de los
servicios subcontratados y los riesgos gque asumen las
empresas distribuidoras de energia eléctrica en la ciudad de

San Miguel

2. ESPECIFICOS

* TIndagar sobre las ventajas y riesgos que presenta
la subcontratacidén de servicios a las empresas
distribuidoras de energia eléctrica en la ciudad de

San Miguel

" FEstablecer el tipo de servicio que prestan las
empresas subcontratistas a las empresas
distribuidoras de energia eléctrica en la ciudad de

San Miguel

" Determinar la capacidad operativa de las empresas
subcontratistas para implementar un programa sobre la

calidad de los servicios subcontratados.



B. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION N
La investigacidén realizada en relacidédn con el tipo de
servicio que ofrecen actualmente las empresas subcontratistas
a las distribuidoras de energia eléctrica de San Miguel,
tiene su importancia a partir de la determinacién de la
necesidad de un programa sobre la calidad de los servicios,
asi como la medicién de la capacidad operativa vy
organizacional con que cuentan y el interés o compromiso por
parte de los empleados y directivos de estas empresas, para
ponerlo en practica.

Desde el punto de vista de las distribuidoras de energia
eléctrica, es necesario evaluar los riesgos a los que se
someten al momento de subcontratar, desde la perspectiva de
cada Unidad de Trabajo dentro de la empresa contratante, para
que en el disefio del programa de calidad se contemplen los
puntos criticos de riesgo, permitiendo de esta manera, la

reduccién al minimo posible de los mismos.

C. RECOLECCION DE LA INFORMACION

A fin de obtener la mayor informacidén posible con

respecto a la investigacidén, se recurre a la obtencidn de
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datos primarios y secundarios, haciendo uso de diferentes

instrumentos y métodos de recoleccidén y medicidn de datos.

1. DATOS PRIMARIOS
Son los datos e informacidén gque se obtienen de
primera mano, es decir, son provenientes del contacto
directo con el sujeto de estudio. Para lograrlo se

utilizaron los siguientes instrumentos.

a) Cuestionario

Se elaboraron cuestionarios dirigidos a diferentes
sectores de la unidad de anéalisis de la investigacidén, para

ser administrados de la siguiente forma:

. Guia de la Entrevista
Se aplica a miembros que conforman la parte directriz de
la empresa distribuidora de energia eléctrica de San Miguel,
que seguin su estructura organizativa representan a los
lideres de las Unidades de Trabajo; a su vez éstos
proporcionan valiosa informacién especifica sobre los
beneficios y riesgos que surgen al subcontratar 1los

servicios, asi como la funcidén hasta ahora ejecutada, por
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parte de las empresas subcontratistas de estos servicios.

También se efectudé una guia de entrevista a los
directivos de las empresas subcontratistas, para obtener
informacidén complementaria de la visidén a largo plazo con que

administran estas empresas.

De esta manera, se recopilan datos que generan acciones
que enriquecen la efectividad de la aplicacidén del Plan sobre

la Calidad y los Riesgos de la Subcontratacidén de Servicios.

. Encuesta
Se elabordé un cuestionario en torno a las variables de
investigacidén, con el propdsito de obtener de los directivos
y empleados de las subcontratistas de servicios algun tipo de
informacidén que permita establecer si toman en consideracién
la calidad al ofrecer sus servicios y de qué manera lo hacen,
identificando asi las necesidades especificas en cuanto a

calidad y riesgo se refiere.

b) Observacidn

Esta técnica de medicidén se 1llevd a cabo en forma

simultdnea con la encuesta, lo qgque permitid conocer el
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progreso o los problemas gue atraviesan las empresas

subcontratistas a través del comportamiento, compafierismo y

disposicién de los trabajadores.

2. DATOS SECUNDARIOS

Este tipo de informacidén, es la que se recolecta a
través de fuentes bibliogrédficas; para este estudio 1la
informacién fue obtenida a través de consultas a libros,
revistas, peridédicos, monografias, sitios web, informes de
las empresas y otras publicaciones relacionadas a la

investigacién.

D. METODOLOGIA

1. AMBITO DE LA INVESTIGACION

En la realizacién de este estudio se wutiliza en
método cientifico inductivo, el cual consiste en hacer un
andlisis que va de lo particular a lo general, tomando la

informacién proveniente de los datos secundarios.



51
Debido a las caracteristicas de esta investigacidn

fue necesario utilizar diferentes tipos de estudio tales
como: el exploratorio, el descriptivo y el de correlacién,

como a continuacidén se explican:

El Exploratorio; se utilizdé con el propdsito de
recopilar informacidén para reconocer, ubicar vy definir
problemas, fundamentar hipdtesis, recoger ideas %
sugerencias que permitieran afirmar la metodologia y asi
poder formular con mayor exactitud el esquema definitivo del

estudio.

El descriptivo; buscando especificar las
caracteristicas del proceso, investigando el grado de
conocimiento, orientacidén e interés por parte de los
directivos y empleados de las subcontratistas y los lideres
de la empresa distribuidora de energia eléctrica de San

Miguel.

El de correlacidédn multiple; se orienta el estudio al
grado de asociacién de las variables calidad y riesgo de los

servicios subcontratados, planteadas en las hipdtesis.
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2. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y SU MUESTRA

El universo del estudio lo constituyen las 69 personas
que laboran en las tres empresas subcontratistas de
servicios, los 6 directivos de las mismas empresas y los 7
lideres de las Unidades de Trabajo de la empresa de

distribuidora de energia eléctrica de San Miguel.

Para este caso, se determindé que el universo es finito,
con una poblacidén pequefia relativa a la investigacidén, que
tanto en espacio como en cantidad es posible estudiarla en
su totalidad, vy por dichas caracteristicas se optd por
utilizar el método del censo, considerando como unidad de

andlisis las tres empresas subcontratistas de servicio.

En las tres empresas subcontratistas se encuestd a
todos los empleados y directivos de las mismas, asi como se
entrevistdé a todos los lideres de la empresa distribuidora

de energia eléctrica de San Miguel.

3. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

E1l desarrollo de la investigacidn, se vio
entorpecida por algunos inconvenientes de caréacter

practico que a continuacidén se listan:
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= Al momento de encuestar a los empleados de las

empresas subcontratistas de servicios, debido a las
irregulares jornadas de trabajo, se dificultdé encontrar
a todos los trabajadores en Jjornadas iguales, lo que

hizo mds extenso el proceso de investigacidén de campo.

" Para entrevistar a los lideres de la empresa
distribuidora de energia eléctrica de la ciudad de San
Miguel, requiridé establecer citas con anticipaciédén, las
cuales en diferentes ocasiones se cancelaban por las
muchas ocupaciones de los mismos, influyendo

directamente en el tiempo de ejecucidn de esta etapa.

La empresa distribuidora de energia eléctrica de 1la
ciudad de San Miguel, atravesd, en los primeros meses
del afio, una serie de cambios internos, lo gue generd
incomodidad e inseguridad laboral en algunos lideres
de las unidades, imposibilitando que el 100% de 1los
lideres contestaran la entrevista con total
sinceridad, aduciendo gue la misma era un tipo de

evaluacidn.
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E. TABULACION Y ANALISIS DE LOS DATOS

Para efectos de hacer un diagndéstico del estudio
se tabula la informacién recopilada en la
investigacidédn de campo, efectudndose un anadlisis del
comportamiento de las variables y la interpretacién de

las mismas para la investigaciédn.

1. RECOLECCION, TABULACION, ANALISIS E INTERPRETACION
DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Los datos recolectados por el instrumento de
investigacién disefiado se detalla a continuacidén y es el
utilizado para la encuesta realizada a todo el personal de
las empresas subcontratistas; estd estructurado de manera
que la tabulacién de las preguntas generan una figura o
grafico que representa las frecuencias de las respuestas,
seguido de un corto andlisis e interpretacidén del efecto que
estas respuestas aportan al desarrollo de la investigaciédn.
Cuestionario dirigido a los empleados de las empresas

subcontratista de las distribuidoras de energia eléctrica.
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I. GENERALIDADES DEL ENCUESTADO

PREGUNTA A

A) SEXO:

OBJETIVO: Establecer la diferencia de género de las

personas que laboran en este tipo de empresas.

CUADRO A GRAFICO A

3%
ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE

MASCULINO 67 97.10 %
FEMENINO 2 2.90 % 97%
TOTAL 69 100.00 % OMASCULINO BFEMENINO

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Del total de encuestados se determind que el 97%

corresponden al sexo masculino % sd6lo un 3

o°

aproximadamente, al sexo femenino, destacandose qgue la
labor gue estos desempefilan es estrictamente de
oficina. Por 1lo gue se establece una diferencia

marcada en el ambito laboral de este tipo de empresas.
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PREGUNTA B

B) EDAD:

OBJETIVO: Identificar los rangos de edad en la que se

encuentran los trabajadores.

CUADRO B GRAFICO B
6%
RANGOS FRECUENCIA PORCENTAJE
41% 53%

15 - 25 37 53.625%

26 - 35 28 40.58%

36 - 45 4 5.80% D15-25 M@26-35 0O36-45
TOTAL 69 100.00%

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En la investigacién se establecieron rangos de
edad gue permiten conocer en dgué niveles estén
distribuidos los empleados; para el caso, el 53.62%,
la mayoria no pasa de los 25 afos, es decir, gque las
empresas subcontratistas estéan constituidas por
recurso humano Jjoven, muy seguido por el rango de 26
a 35 afios, que conforman el 40.58% y sé6lo 4 personas

estdn entre los 36 y 45 afos.
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PREGUNTA C

C) GRADO DE ESTUDIO:

OBJETIVO: Determinar el nivel educativo de los trabajadores

y asi medir el grado de especializacidén gque podrian

alcanzar.
CUADRO C GRAFICO C
FRECUENCI PORCENTAJ 16% 6%
ALTERNATIVA A E
PRIMARIA 4 5.80%
BASICA 15 21.74%
BACHILLERATO 39 56.52% 56%
EST.
SUPERIORES 11 15.94% OPRIMARIA
mBASICA
TOTAL 69 100.00% OBACHILLERATO

ANALISIOEETUINTERRRERATHION

DE RESULTADOS

De las 69 personas involucradas, se detectd que
39 de ellos, es decir el 56.52%, tienen un nivel
académico medio y junto al 15.94% de nivel superior
constituyen la parte técnica de las empresas, por lo
gue cuentan con conocimientos que le permiten asumir
roles méas especializados. Sin embargo, no se debe
obviar gque una considerable cantidad -15 trabajadores-
que también son soporte de las organizaciones, tiene

un nivel académico béasico.
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D)

ACTIVIDAD O CARGO QUE DESEMPENA:

58

OBJETIVO: Conocer la posicidén dentro de la estructura

organizativa de la persona encuestada.

FRECUENCI

ALTERNATIVA A PORCENTAJE
LECTOR 19 27.54%
INSTALADOR 18 26.09%
NOTIFICADOR 28 40.58%
SECRETARIA 2 2.90%
MOTORISTA 2 2.90%
TOTAL 69 100.00%

CUADRO D
GRAFICO D

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En la estructura organizacional el cargo

personal es el de notificador con el 40.58%,

por el lector con 27.54%,

instalador,

personas encargadas
confirma entonces

personal de campo.

que seria

realizando

que el

estas

en el &area técnica,

con méas

seguido

analizandose que el cargo de
tiene 18

funciones; se

la poblaciédn es
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II. GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION

PREGUNTA 1

NOMBRE DE LA EMPRESA A LA QUE PERTENECE:

OBJETIVO: Identificar la empresa a la que presta sus

Servicios.
CUADRO N° 1 GRAFICO N° 1
FRECUENC 28%
ALTERNATIVA IA PORCENTAJE 39%
SERVILEC 19 27.54%

NESE 23 33.33%

SENPA 27 39.13% 33%

TOTAL 69 100.00% OSERVILEC B NESE O SENPA

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Del total del censo, que corresponden a tres empresas,
27 personas corresponden a SENPA un 39.3%, un 33.33% a NESE Y
27.54% a SERVILEC, lo gque indica que en la primera trabaja la
mayor cantidad de personas encuestadas, debido a que 1la
empresa constituye una Institucidén sdélida y con experiencia
en la prestacidén de estos servicios y de ahi que 1los

empleados se identifiquen con ella.
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PREGUNTA 2

TIEMPO DE OPERACIONES EN LA EMPRESA:

OBJETIVO: Determinar la antigiiedad del empleado en la

empresa
CUADRO N° 2 GRAFICO N° 2
ALTERNATIVA FRECUENC PORCENTA 2904 28%
IA JE
MENOS DE 1
ANO 19 27.54%
DE 1 A 3 ANOS 35 50.72% 50%
DE 3 ANOS EN
ADELANTE 15 21.74% @MENOS DE 1 ANO mDE 1 A 3 ANOS
ODE 3 ANOS EN ADELANTE
TOTAL 69 100.00%

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Desde la creacidén de este tipo de empresas de
servicio, 15 personas se mantienen dentro de su
planilla laboral, aungue se destaca que el 50% de
ellos tiene entre 1 y 3 afios prestando sus servicios.
Eso es méas representativo en el grafico de pastel del
cuadro N° 2. Interpretdndose gque la rotacidn de
personal es poca ya que la mayoria se mantiene en sus
puestos de trabajo; los empleados gque tienen mayor
tiempo de laborar es porgque practicamente estdn desde

la creacidédn de la empresa.
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PREGUNTA 3

QUE TIPO DE SERVICIOS OFRECE LA EMPRESA:

OBJETIVO: Determinar el tipo de servicio que ofrece la

empresa para la cual labora el encuestado.

CUADRO N° 3 GRAFICA N° 3
28%
FRECUENCI PORCENTAJ 3904
ALTERNATIVA A E
LECTURA 19 27.54%
33%
NOTIFICACION 23 33.33%
SERVICIOS OLECTURA
TECNICOS 27 39.13% BNOTIFICACION
OSERVICIOS TECNICOS
TOTAL 69 100.00%

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

De las tres empresas existentes y qgue prestan
servicios de lectura, notificaciédén % servicios
técnicos, el 27.54% se ubican en la primera, el 33.33%
en la segunda % el 39.13% en la tercera
respectivamente. Lo que significa gue la mayor
cantidad de personas, estd en el 4rea de notificacidn,
es decir, que la entrega de facturas a los usuarios;
esto no guiere decir que las empresas se especializan
en un solo servicio, todas ofrecen las alternativas

descritas.
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PREGUNTA 4

LA EMPRESA PARA LA CUAL TRABAJA, ¢(DE QUE MANERA
OFRECE LOS SERVICIOS CON CALIDAD?

OBJETIVO: Conocer cdémo los empleados evaluan los servicios

de la empresa para la cual trabajan.

CUADRO N° 4 GRAFICO N° 4

FRECUENCTI PORCENTA
ALTERNATIVA A JE

MALA 0 0.00%
REGULAR 2 2.90%
BUENA 13 18.84%
MUY BUENA 277 39.13%
EXCELENTE 277 39.13%

TOTAL 69 100.00% 97

OMALA BREGULAR OBUENA

OMUY BUENA  BEXCELENTE
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Se observa que dos de las alternativas, la de “muy
buena” y la de “excelente” resultaron con mayores puntajes,
significando que los empleados estadn conformes con el
servicio que prestan a los usuarios. Seguin su propia opinidn
evaltan con una alta ponderacién su propio desempeiio, si se

considera que el recurso humano es la empresa misma.
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PREGUNTA 5

QUE SE ESPERA AL OFRECER SERVICIOS CON CALIDAD:

OBJETIVO: Jerarquizar las categorias de los servicios de

Calidad.
CUADRO N° 5 GRAFICO N° 5
FRECUENCI PORCENTA 12% 18%
ALTERNATIVA A JE
MEJORAR SU 160t
IMAGEN 0
COMERCIAL 14 18.18% 54%
SUPERAR LA
COMPETENCIA 12 15.58%
SATISFACER AL OMEJORAR SU IMAGEN COMERCIAL
CLIENTE 42 54.55% BSUPERAR LACOMPETENCIA
OSATISFACER AL CLIENTE
OTROS 9 11.69% OOTROS
TOTAL 77 100.00%

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
Aproximadamente el 55% de los encuestados
establecen que lo gue se busca es la satisfaccidn de
los clientes, es decir, pensar en el beneficio social
antes que el propio. Sin embargo, contra este
porcentaje, existe un 33.76% dgue considera gue la
calidad en los servicios es para el beneficio de 1la
empresa. No se debe obviar un 12% aproximadamente gue
aungue minimo, es determinante para establecer vy
concretizar la calidad misma de la organizacidn; vya
que para 1implementar politicas de calidad total se

deben tomar en consideracidén esas respuestas aisladas.
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CUAL O CUALES DE LAS SIGUIENTES CARACTERISTICAS
TIENE SU EMPRESA, QUE LA HACE MEJOR DE LAS DEMAS
QUE OFRECEN LOS MISMOS SERVICIOS:

OBJETIVO: Medir la identidad del encuestado con la empresa
via calificacidén de sus propias labores.
CUADRO N° 6 GRAFICO N° 6
FRECUEN PORCEN 6%

ALTERNATIVA Cia TAJE 17% .
EFICIENCIA EN EL 42%
SERVICIO 39 43.33% 6%

EL PRECIO DEL 22% 7%
SERVICIO 6 6.67%
TRABAJO ORDENADO 20 55 5ol DEFICENCIAENELSERVICIO BELPRECIO DEL SERVICIO
TECNOLOGIA DTRABAJO ORDENADO OTECNOLOGIA UTILIZADA
UTILIZADA 5 5.56% BRAPIDEZEN EL SERVICIO BO0TROS
RAPIDEZ EN EL
SERVICIO 15 16.67%
OTROS 5 5.56%
100.00
TOTAL 90 %
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
De una serie de opciones, la que alcanzd mayor

porcentaje de aceptacidén es la eficiencia en el servicio con

un 43%, seguida por el trabajo ordenado con un 22%. Lo que
indica que los empleados consideraron ciertos puntos de
referencia que los hace sobresalir como organizacidn,
volviéndolos competitivos vy logrando aceptacién en los

usuarios. Por lo cual se determina el involucramiento del

empleado con la empresa para la cual labora; es decir, que
ofrecen eficiencia y eficacia en el servicio debido a que se

identifican con la organizaciédn.



PREGUNTA 7

QUE TIPO DE CONTROL DE LA OPERACIONES TIENE LA
EMPRESA PARA SUPERVISAR SUS FUNCIONES:
OBJETIVO: Determinar el tipo de control interno de las

operaciones que se ejecutan en la empresa.

CUADRO N° 7 GRAFICO N° 7
SUPERVISION -
DIRECTA 39 55.71%
REPORTES 29%
ESCRITOS 6 8.57%
TELECOMUNICAC
TONES 20 28.57% 9%
OTROS 5 7 142 @ SUPERVISION DIRECTA

@ REPORTES ESCRITOS

ONTRNS

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Los entrevistados en total manifestaron que de una

65

55%

u

otra forma siempre se da la supervisién, la manera de

aplicarla es la que varia. Para el caso concreto, el 56%

especificé que reciben una supervisidén directa, el 29% via

telecomunicacién y sbélo un 9%, por reportes escritos, lo que

indica que estédn siempre en comunicacidén con la oficina

ellos tienen que estédn dando algun tipo de reporte.

y
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PREGUNTA 8

RECIBIO ENTRENAMIENTO AL INICIAR SUS FUNCIONES EN
LA EMPRESA:

OBJETIVO: Conocer si las empresas ofrecen entrenamiento

CUADRO N° 8 GRAFICO N° 8

1%

93%

osl| BNO

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

El resultado reflejado es lo suficientemente revelador,
ya que se va de un extremo a otro. Esto significa que
aproximadamente el 93% si recibe algin tipo de entrenamiento
al empezar a trabajar en estas empresas y sbé6lo un 7% dijo no
haber recibido nada. Es notoria la diferencia en cifras, sin
embargo en honor a mantener la calidad en el servicio se debe
tomar en cuenta ese porcentaje de negacidén; a razdén de
investigar a profundidad la causa por los cuales no tuvieron

entrenamiento.
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PREGUNTA 9

QUE TIPO DE ENTRENAMIENTO RECIBIO:

OBJETIVO: Determinar el tipo de entrenamiento que ofrecen y
comparar los resultados del mismo en el desempefio
de las operaciones de las empresas.

CUADRO N° 9 GRAFICO N° 9

27% 0%

EN EL CAMPO
EN LA

OFICINA
OTROS

73%
OEN EL CAMPO BEN LA OFICINA OOTROS

ANALISIS DE INTERPRETACION DE RESULTADOS

Se determindé, a través de los resultados, gque el
entrenamiento recibido es en si mismo practico, es
decir, que lo realizan en el trabajo diario, lo que en
términos cuantitativos serian, 73% recibe un tipo de
entrenamiento directamente aplicado a sus funciones vy
s6lo un 27% en a oficina. Para lo que se considera que
se realiza un aprendizaje méas réapido y eficaz. Esto se
debe a que la mayor parte del personal es operativo y
las empresas consideran gque aprenderan facilmente en

la practica.
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PREGUNTA 10

RECIBEN CAPACITACIONES DE PARTE DE LA EMPRESA:
OBJETIVO: Conocer si los empleados participan de algun
proceso de mejora operacional.

CUADRO N° 10 GRAFICO N° 10

7%

93%

oSl BNO

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Los encuestados manifestaron en un 93% aproximadamente,
algun tipo de capacitacidn, seminario, taller o curso que
ayuda a su mejor desempefio dentro de la empresa, nuevamente
s6lo un porcentaje bajo, 7%, dice no haber recibido ningun
tipo de capacitacién lo cual dentro de la calidad en el
servicio es determinante. Se debe considerar que de las
personas que manifestaron recibir capacitacién, fue por
charla del I.S5.S5.S. y no asi por tener un programa organizado

de capacitaciones en las Instituciones.



PREGUNTA 11
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QUE TIPO DE CAPACITACIONES RECIBEN:

OBJETIVO: Establecer el tipo de mejora que las empresas

pretenden implementar en los empleados.

CUADRO N° 11

DE ATENCION

AL CLIENTE 45 44 .55%
TECNICAS

OPERATIVAS 31 30.69%
SEGURIDAD

INDUSTRIAL 23 22.77%
OTROS 2 1.98%

| moms 101 100.00% ]

GRAFICO N° 11

23% 2%

44%

31%
ODE ATENCION AL CLIENTE
BTECNICAS OPERATIVAS
OSEGURIDAD INDUSTRIAL
OOTROS

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Las capacitaciones més frecuentes para este tipo
de empresas de servicio es la de atencidédn al cliente
con un porcentaje de 45%, seguido por técnicas
operativas con 31% y seguridad industrial con 23%. Lo
que indica que son las areas de mayor incidencia y las
que le generan mayor competitividad en el sentido de
servicios al wusuario, tecnologia vy seguridad al
empleado; todo con el fin de lograr un mejor desempefio

dentro de la organizaciédn.
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PREGUNTA 12

CADA CUANTO TIEMPO RECIBEN ESTAS CAPACITACIONES:
OBJETIVO: Medir el nivel de compromiso de la empresa en

funcidén de los periodos de capacitacidn

CUADRO N° 12 GRAFICA N° 12
11%

11%
CADA MES 19 27.54%
TRIMESTRALMENT 0
E 10 14.49% 0 51%
SEMESTRALMENTE 4 5.80% 27%
EVENTUALMENTE 32 46.38% B TRIMESTRALMENTE

O ANUALES

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Las capacitaciones tienen todo tipo de variacién
o frecuencia de realizacidn, se observd gque las de més
alto porcentaje son los gque reciben sin previo aviso,
sin periodos establecidos, con 46%, otros expresaron
que cada mes y 8 dijeron gue semestral o anualmente, 4
y 4 personas respectivamente. Esto indica que 1los
responsables en las empresas de planificar seminarios
0O cursos a 1impartirles a los empleados, no lo hacen
organizadamente, aun sabiendo lo importante gue es

para su propio desempeiio.
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PREGUNTA 13

TIENE EQUIPO Y HERRAMIENTA APROPIADA PARA EL
DESEMPENO DE SUS FUNCIONES:
OBJETIVO: Conocer si las empresas tienen conciencia de la

seguridad industrial

CUADRO N° 13 GRAFICO N° 13
0%

100.00%

0.00% 100%

asli B NO

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este caso el 100% de los encuestados coinciden
en tener seguridad e higiene en es trabajo, lo que
significa qgue tienen acceso a equipo, mobiliario e
herramientas apropiadas para el desempefio de sus

funciones y su seguridad en el &rea laboral
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PREGUNTA 14

COMO PREVIENEN LOS ACCIDENTES LABORALES:
OBJETIVO: Conocer si las empresas toman las consideraciones

necesarias para prevenir accidentes laborales.

CUADRO N° 14 GRAFICO N° 14
BUENA 39% 16%
CONDICION
FisIca 8 11.59%
CAPACITACIONE
S RIESGOS DE 33%
TRABAJO 11 15.94% |  @BUENA CONDICION FISICA
TENIENDO B CAPACITACIONES RIESGOS DE TRABAJO
PRECAUCION 23 33.34% | OTENIENDO PRECAUCION
UTILIZANDO EL O UTILIZANDO EL EQUIPO DE NECESARIO
EQUIPO DE
NECESARIO 27 39.13%
[ SOmAGII 6SNIIIA061008]] ANALISIS B INTERPRETACION D

RESULTADOS

E1l 39% de los encuestados asegura que la manera mas
eficaz para protegerse de los accidentes de trabajo, es
utilizando el equipo necesario de acuerdo a la labor que
desempefia, a un 33% de los mismos, le Dbasta con tener
precaucidén en Aarea de trabajo; sin embargo a un 11% de las
personas les han ayudado las charlas y capacitaciones de
prevencidén de accidentes, sin dejar atréds la importancia de
mantenerse en buena condicién fisica, reflejada en una

opinidén del 8% de los trabajadores.
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PREGUNTA 15

COMO CALIFICA LAS CONDICIONES LABORALES DE LA

EMPRESA:
OBJETIVO: Conocer si las empresas facilitan a los empleados

el desempefio de sus funciones.

CUADRO N° 15 GRAFICA N° 15
0%
4%
35% 22%
MALA

REGULAR

BUENA .
MUY BUENA 39%
EXCELENTE 0 MALA BREGULAR OBUENA OMUY BUENA BEXCELENTE

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

El ambiente laboral es este tipo de empresa de
servicios, es considerado, en su punto mas alto, como
muy buena con un 39.13% y como excelente con 34.78%,
esto contra un 4.35% que expresd y la calificd como
regular. Se determina que el 75% de los empleados se
encuentra satisfecho con la empresa en su ambito
general; por lo cual tienen facilidades por parte de

los empleados para desempefiarse Optimamente en sus

funciones.
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PREGUNTA 16

QUE NECESITA ADEMAS LA EMPRESA PARA REALIZAR SUS

OPERACIONES CON CALIDAD:

OBJETIVO: Conocer las necesidades de la empresa por medio

de la apreciacidén de los empleados para mejorar

Sus servicios.

CUADRO N° 16 GRAFICO N° 16
0

_ 25% % 19%
NUEVA
TECNOLOGIA 16 19.28%
CAPITAL DE 11%
TRABAJO 36 43.37% 44%
INCREMENTAR SUS O NUEVA TECNOLOGIA
CLTIENTES 9 10.84% B CAPITAL DE TRABAJO
DIVERSIFICAR OINCREMENTAR SUS CLIENTES
SERVICIOS 21 25.30% :g%g?FmARﬂmWCDS
OTROS 1 1.20%

[ TomaL 83  100.00%]

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Existen variables que los empleados consideran como determinantes
para lograr la calidad en el servicio, de los cuales el poseer un
aumento en el capital de trabajo es el determinante con un 43.37%,
seguido con la diversificacidén de servicios, ampliar los servicios que
ofrece, con un 25.30% y otros como una nueva tecnologia e incrementar
sus clientes que aunque sus porcentajes conjuntamente representan un
20.48%, es de considerarse ya que constituye una asignacidén importante.
Las respuestas obedecen al hecho de que los entrevistados desean

mantenerse en empresas lideres, visionarias y modernas.
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PREGUNTA 17

QUE LO MOTIVA SEGUIR LABORANDO EN ESTA EMPRESA:

OBJETIVO: Conocer la caracteristica de la empresa que
denote ventaja competitiva en el area laboral,
para garantizar empleados satisfechos y

dispuestos a ofrecer servicios de calidad.

CUADRO N° 17 GRAFICO N° 17
0 4%
SUELDO 26
AMBIENTE
LABORAL 40 48.78% 0
PRESTACTIONES 48%
ADICIONALES 13 15.85%
O SUELDO
OTROS 3 3.66% @ AMBIENTE LABORAL

% O PRESTACIONES ADICIONALES
OOTROS

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

La motivacién de los trabajadores se debe principalmente
al ambiente laboral imperante en la empresa, con un nivel de
aceptacién de 48.78%, de le sigue el sueldo con el 31.71% y
s6lo un 15.85% expresd que son las prestaciones adicionales
las que incentivan su permanencia. Estas respuestas
demuestran el grado de compafierismo y hermandad que existe en
su entorno organizacional, tanto para el area administrativa

como operativa.
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2. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

EN LAS GUIAS DE ENTREVISTA

Para extraer informacidén de parte de las A&reas
gerenciales de las empresas involucradas en esta
investigacién, se diseflaron vy utilizaron dos guias de
entrevistas, una dirigida a la parte administrativa de la
empresa distribuidora de energia eléctrica y la otra al &rea

gerencial de las empresas subcontratistas de servicios.

a) Entrevista a Lideres de Empresa Distribuidora de

Energia Eléctrica

Con el objetivo de recopilar informacidén sobre la
calidad de los servicios ofrecidos por las
subcontratistas y los riesgos asumidos por la Empresa
Distribuidora de Energia Eléctrica de la ciudad de San
Miguel, se entrevista a los lideres de la empresa

distribuidora de energia eléctrica.
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1. DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR LA EMPRESA, &CUALES

SON SUBCONTRATADOS?

El servicio de notificacidén, la lectura de medidores,
instalaciones en general como son instalacién de medidores,
acometidas, conexiones, desconexiones, etc., lo que

denominados Servicios Varios.

2. ;DE QUE MANERA LOS SERVICIOS SUBCONTRATADOS PERMITEN
MEDIR SU CALIDAD EN RELACION A LOS SERVICIOS OFRECIDOS
ANTERIORMENTE?

En general, los servicios han mejorado, debido a que las
personas que lo desempefian ahora se han especializado en
brindarlos con prontitud, eficiencia y mejor atencidén al
cliente, aunque esto se logrd después de un proceso bastante

contencioso para la administracidén de la empresa eléctrica.

3. ¢(QUE VENTAJAS PRESENTA LA SUBCONTRATACION DE SERVICIOS
PARA QUE LA EMPRESA DECIDA ADOPTARLA?

La reduccidén de los costos sociales, costos de operacidn

y administrativos, ahorro en la compra de activos fijos, no

existe responsabilidad laboral, facilita en control de

costos, se puede prescindir de ellos cuando sea necesario.
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4. ;CONOCE CUALES SON LOS RIESGOS A QUE SE EXPONE LA

EMPRESA AL SUBCONTRATAR ESTOS SERVICIOS?

Quejas de los clientes, incremento en los costos por
reparaciones que se hagan por mal servicio, multas vy
sanciones por los entes reguladores, pérdida de imagen, poca
responsabilidad, crea dependencia y se pierde la

confidenciabilidad.

5. ¢CUAL O CUALES HAN SIDO LAS DIFICULTADES ENCONTRADAS EN

EL PROCESO DE LA SUBCONTRATACION DE LOS SERVICIOS?

Las empresas subcontratistas no tienen estructura
organizativa, la falta de equipo y herramientas, falta de
capital de trabajo vy liquidez econdmica, no imparten
capacitaciones, contratan personal no capacitado, no hay en
el mercado competitividad de este tipo de empresas, poca

responsabilidad y confianza.

6. ;.QUE TIPO DE CONTROL O EVALUACION EJERCEN SOBRE LAS
OPERACIONES DE LAS SUBCONTRATISTAS?
Existen controles por escrito del avance del trabajo
asignado, se supervisa constantemente en el campo, el
cumplimiento de las o6rdenes de trabajo, ademds de fomentar

las relaciones interpersonales para establecer estrechos
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vinculos entre el personal interno y el subcontratado y se

cooperen mutuamente.

7. SABEMOS QUE SU EMPRESA SE PREOCUPA MUCHO POR OFRECER
SERVICIOS DE CALIDAD. ;EXISTEN PLANES PARA ELLO?
Mejorar y mantener la calidad en el servicio a través de

diferentes formas como evaluaciones, capacitaciones, etc.,
también establecer alianzas estratégicas con las empresas
subcontratistas, pretendiendo inclusive hacerlos participes,
en un futuro, de las utilidades de la empresa de energia

eléctrica.

b) Entrevista a Lideres de Empresas Subcontratistas de

Servicios

La presente guia de entrevista es con el propdsito de
conocer los logros y limitaciones de las empresas
subcontratista por medio de los lideres y miembros del &rea
gerencial de dichas empresas de servicio, para indagar
informacidén complementaria con respecto a la visidédn de largo

plazo con que se administran estas empresas.
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Se entrevistdé a miembros representantes de los

directivos de cada empresa subcontratista, de la siguiente
manera: 3 representando a Negocios y Servicios Eléctricos,
S.A. de C.V. (NESE, S.A. de C.V.); 4 de Servicios de
Notificacidén Particular, S.A. de C.V. (SENPA, S.A. de C.V.) y
3 de Servicios de Lectura, S.A. de C.V. (SERVILEC, S.A. de

C.V.).

1. ,CUAL ES LA MISION Y VISION DE LA EMPRESA?

Tanto la misién como la visidén se consolida y generaliza
en las tres empresas subcontratistas, la misidén radica en
realizar el trabajo encomendado de la manera méas eficiente
posible; la visidn es constituirse como las mejores empresas
de servicios en el campo que se desarrollan actualmente,
ampliando su cartera de clientes en la zona oriental, via

calidad en el servicio.

2.  CUALES SON SUS OBJETIVOS A CORTO O LARGO PLAZO?
Expandir los servicios para otras empresas, es decir,

incrementar el mercado actual, a nivel local y nacional.
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3. ¢ CUALES SON LAS ESTRATEGIAS A CORTO O LARGO PLAZO,

PARA LA CONSECUCION DE LOS OBJETIVOS?
Mejorar el servicio hasta ahora proporcionado, cumplir y
rebasar metas establecidas por la actual empresa cliente, vy
darse a conocer en el servicio gque se proporciona a otro tipo

de empresas que se potencien como futuros clientes.

4. gQUE ASPECTOS PUEDE CONSIDERAR COMO FORTALEZAS DE LA
EMPRESA®?

El conocimiento a fondo del trabajo a realizar, la
experiencia adquirida en los afios anteriores, el excelente
ambiente laboral, desde la relacidén patrono-empleado hasta
las prestaciones adicionales que se proporcionan, vy la

calidad del servicio garantizado.

5.:;QUE ASPECTOS PUEDE CONSIDERAR COMO DEBILIDADES DE LA
EMPRESA?
El depender actualmente de un solo cliente, y falta de

conocimiento administrativo y organizacional.
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6.:QUE CONSIDERARIA COMO UNA OPORTUNIDAD PARA LA

EMPRESA?
Abrir el mercado del tipo de servicio que prestan,

ofrecer sus servicios a otras empresas, la competencia.

7. aQUE CONSIDERARIA COMO UNA AMENAZA PARA LA EMPRESA?
Que el personal no desempefie el trabajo con eficiencia,
realizar un servicio de mala calidad, perder de vista los
objetivos de expansidédn, que la competencia supere la calidad

de nuestros servicios.

8. (ELABORAN PRESUPUESTOS?, PARA QUE PERIODO LOS
ELABORAN?

Si se elaboran, para cada periodo de contrato, que puede
ser un afio o seis meses, en base al precio ajustado del valor
del servicio, y cuando es necesaria la compra de equipo y

mobiliario.

9. éQUE OTRAS EMPRESAS SE BENEFICIARIAN CONTRATANDO EL
SERVICIO QUE USTEDES OFRECEN?
De acuerdo al servicio que proporcionan cada empresa; la

notificacidén, toda empresa que requiera el envio de
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correspondencia, la de lectura, servicios de inspeccidn

como ANDA, etc.; las de servicios varios, para empresas dgue
requieran conexiones eléctricas, posteo y otros servicios
técnicos como las alcaldias, servicios de cable, telefonia,

etc.

3. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO

Para efectos de determinacidédn de un instrumento
destinado a permitir el amplio andlisis de la mayoria
de los problemas gue enfrentan este tipo de empresas y
ofrecer a su vez, métodos de organizacidn capaces de
lograr la mejor utilizacidén de los recursos, para el
maximo beneficio con el minimo costo; se hace
necesario la elaboracidén de un diagndéstico gue permita
conocer los aspectos de requerimiento técnico y humano

e identifica sus fortalezas y carencias.

Para realizar el diagndéstico se consideran ciertos
aspectos gue son necesarios para un completo andlisis de la
realidad propia de la subcontratacién y la implementacidn del

disefio del plan a proponer.
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La investigacidén se 1llevd a cabo con personas del sexo

masculino en su mayoria, lo cual indica que el recurso
humano se encuentra en la fuerza de trabajo operativa o

de campo.

Los empleados en general se encuentran dentro de la
poblacidén econdbmicamente activa para nuestra regidn
latinocamericana, es decir entre los 15 y 35 afios de

edad.

Es de considerar como importante que la mayor parte del
recurso humano que labora en estas empresas, han cursado
estudios intermedios, por lo que les permite realizar
este tipo de trabajo; sin embargo hay dentro del grupo

personas con niveles superiores y también bésicos.

En cuanto al &rea laboral; se destaca, como se menciond
anteriormente, que la mayor parte es personal de campo U
operativo, lo que indica que su trabajo es especifico de

la calle.

Las empresas encuestadas y establecidas en la prestacidn
de este tipo de servicios, solo son tres para la zona
oriental, y en las cuales tienen similitud de empleados,
en términos de cantidad y distribucidén de funciones.

Para efectos de ambiente 1laboral, los empleados se
sienten satisfechos con las empresas para las cuales

laboran y sobre todo porque para ellos lo mas importante
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que tienen para ofrecer a los clientes o usuarios de
los servicios que brindan; es la calidad en este mismo

servicio.

Como toda empresa, ya sea de productos o servicios, 1lo
importante es mantener al personal al corriente de los
adelantos tecnoldégicos y capacitarlos en distintas &areas
que son de trascendencia para un mejor desempefio en sus
labores y asi lograr a su vez un incremento de clientes
por la prestacidén de mejores servicios; sin embargo se
debe mencionar que los empleados consideran una
debilidad de la empresa no darles un mayor entrenamiento
y capacitacidén técnica.

Las empresas subcontratistas, proveen al personal
operativo y administrativo, de equipo necesario para

evitar los riesgos y los accidentes laborales.

Lo qgue este tipo de empresas necesita es de una
inyeccién de capital para modernizar sus equipos de
trabajo, tanto dentro como fuera de oficina, asi como
también brinddndole a los empleados lo necesario para el
uso adecuado de los equipos; incentivandolos a superarse
diariamente y todo con el fin de actualizarse y ser méas
competitivas no sbélo a nivel regional sino también

nacional.

Los lideres de la empresa distribuidora de energia

eléctrica, opinan que la subcontratacién de 1los
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servicios, ha sido efectiva en lo que respecta a la

reduccidén de costos, tanto operativos Ccomo

administrativos.

En general, los servicios ofrecidos han mejorado,
debido a la especializacidn, adiestramiento y
experiencia adquirida por los miembros de las directivas
de las subcontratistas, cuando aun eran parte del

personal de la empresa contratista.

El riesgo de 1imagen y confiabilidad que enfrenta la
distribuidora de energia eléctrica al subcontratar sus
servicios, radica en 1la falta de organizacidén vy
capacitacién continua al personal de parte de las

empresas subcontratistas de servicios.

La manera forzada con que fueron creadas las
subcontratistas las han obligado a ejercer sus labores
por la via del empirismo y la necesidad de mantenerse en
el mercado, las ha hecho trabajar sin tener clara sus
operaciones futuras o planificar sus operaciones a largo

plazo.

La amenaza mayor para las subcontratistas de servicios
es depender de un solo cliente, razdén por la cual su
visidén, estd encaminada no solamente en ser las mejores
empresas subcontratistas de servicio en su respectiva
drea, sino ampliar su cartera de clientes via calidad en

el servicio, ofertandose a diferentes empresas en la
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F. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES %

Después de haber realizado la investigacidén de
campo sobre las empresas subcontratistas de servicios,
y posteriormente analizar e interpretar los resultados
obtenidos, se puede identificar vy seflalar ciertas
conclusiones relevantes gque son la Dbase de 1las

recomendaciones; entre ellas se mencionan:

1. CONCLUSIONES

a) Las empresas subcontratistas de servicios no
tienen estructura organizativa definida, lo cual es
determinante para el funcionamiento de la misma, asi
como también para su operacionalizacidén y eficiencia.
(Ver Pregunta No.5 de la Guia de Entrevista dirigida a
Lideres de la Empresa Distribuidora de Energia
Eléctrica).

b) El ofrecer sus servicios a un solo cliente
limita sus posibilidades de inversidén en equipo vy
herramientas asi como de capacitar constantemente al
personal, lo gque impide por ende, convertirse en las

mejores empresas subcontratistas de servicios en el
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drea que se desempefan. (Ver pregunta No.5 de la Guia

de Entrevista dirigida a los Lideres de las Empresas
Subcontratistas de Servicios).

La falta de <confianza por parte de las
empresas contratistas en el desempefio de la labor de
las subcontratistas de servicio, se centra en que, si
bien, los dirigentes de las subcontratistas estan bien
capacitados para ofrecer los servicios, no todos los
trabajadores de las mismas, tienen igual compromiso o
experiencia, lo gue se demuestra en ocasiones en mal
servicio al usuario, afectando su imagen o
confidenciabilidad. (Ver Pregunta 10,11 y 12 de 1la
Encuesta realizada a los trabajadores de 1las
subcontratistas)

Las subcontratistas de servicios desempefian
sus funciones por la via del empirismo y no con un
plan trazado de acuerdo a objetivos a largo plazo
definidos. (Ver pregunta 3 de la Guia de entrevista
dirigida a los 1lideres de las Subcontratistas de
Servicios)

La manera de ofertar los servicios de
subcontratacién a los diferentes clientes potenciales,

genera desconfianza por el desconocimiento en el
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mercado de este tipo de servicios. (Ver Pregunta 5 de

la Guia de entrevista dirigida a los lideres de las
Subcontratistas de Servicios)

Los empleados coinciden que la mejor arma con
que pueden contar estas empresas para volverse més
competitivas en un mundo globalizado, es sin lugar a
dudas instituir e implementar en su organizacidén el
concepto de calidad en el servicio, a través del
disefio de un programa de calidad de los servicios
subcontratados que sirva de guia para la consecucidn
de este fin. (Ver Pregunta 6 de la Encuesta realizada a

los trabajadores de las subcontratistas)

RECOMENDACIONES

Se sugiere diseflar una estructura organizativa
funcional, combinado con un Manual Organizativo y de
Funciones que guie y establezca el buen desempefio del
personal y por ende de la empresa misma.

Buscar como fin principal, la ampliacidén de 1la
cartera de clientes, como via factible de crecimiento
econdmico y profesional.

El disefio de un plan de <capacitacién
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constante, que involucren a todo el personal de

campo y oficina en donde se capaciten en aspectos
técnicos y de atencidén al cliente, tanto al cliente
directo como al usuario final.

Plantear &reas criticas y planes de accién de
objetivos a largo plazo para la consecucidén de la
ampliacién de la cartera de clientes.

Crear estrategias para dque las empresas
subcontratistas oferten sus servicios, disminuyendo
principalmente el riesgo potencial de contratacién.

Como marco del logro de 1la eficiencia vy
efectividad en el cumplimento de metas, se debe
disefiar un programa sobre calidad de los servicios
subcontratados basado en los riesgos asumidos por las
empresas distribuidoras de energia eléctrica en el

municipio de San Miguel.
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CAPITULO III

DISENO DE UN PROGRAMA DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS
SUBCONTRATADOS EN BASE A LOS RIESGOS ASUMIDOS POR LAS
EMPRESAS DISTRIBUIDORAS DE ENERGIA ELECTRICA EN EL MUNICIPIO

DE SAN MIGUEL

El presente capitulo es el programa de calidad para las
empresas subcontratistas de servicios, disefiado a partir del
diagndéstico de los riesgos asumidos por las distribuidoras de
energia eléctrica en la Ciudad de San Miguel al subcontratar
estos servicios, a fin de ser aplicado a 1las empresas
subcontratistas, proponiéndolo como una herramienta para

alcanzar los objetivos que a continuacidén se detallan.

A. OBJETIVOS DEL PROGRAMA

1. Objetivo General
Dotar de un instrumento que norme lo relativo a las

actividades administrativas y operativas de las empresas
subcontratistas de servicio, a fin de ampliar el potencial de
mercado mediante la reduccidén de los riesgos de 1la
subcontratacién a través de la incorporacién de la calidad a

los servicios.
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2. Objetivos Especificos

. Mantener una motivacidédn continua en el personal de
la empresa subcontratista de servicio en todos 1los
niveles organizacionales, de tal forma que permita a
cada empleado lograr su auto-realizacién profesional y
humana.

. Lograr una alta productividad de todas aquellas
actividades administrativas % operativas de la
subcontratista, a través de una adecuada concientizaciédn
y medicidén de la calidad de trabajo de cada miembro en
su area.

. Reducir el riesgo de la subcontratacidén de
servicios a través de la implementacidén del programa de

calidad en las operaciones de las subcontratistas.

B. PREPARACION DEL ESCENARIO PARA LA CALIDAD

Lo que a continuacién se enumera son las etapas Jque
debera atravesar la subcontratista, antes de emprender el
camino a la aprehensién filosdéfica de la calidad, para
garantizar la idénea aplicacidédn de esta herramienta en su

administraciodn.
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1. Evaluacién de la Cultura Corporativa

Es el personal de la empresa subcontratista, en todos
los niveles, el que se involucra en la aplicacidén de 1los
instrumentos y conceptos de la calidad para satisfacer las
necesidades de los clientes y son éstos en ultima instancia
los que indican el punto hasta el cual la empresa esta
alcanzando la calidad, en lo qgque se busca satisfacer las
necesidades de los clientes. En consecuencia, uno de 1los
primeros pasos que deberd evaluar serd el ambiente de las
relaciones humanas 1internas para determinar que tan
dispuestos estadn los empleados a aceptar un cambio
significativo en las operaciones de la empresa.

Ademés necesitaran evaluar las actitudes del cliente
hacia la empresa para fijar, una linea de referencia de
satisfaccién con la cual debamos comparar los resultados
futuros 'y para determinar las principales Areas de
insatisfaccioén.

a) Actitud del cliente interno

Usualmente, en la mayoria de los casos, la poblacidén de
empleados tiene una actitud pesimista hacia la gerencia de la
empresa, sin embargo en éste, al personal de las

subcontratistas se les identifica un alto grado de
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motivacién, ya que en la interpretacidén de resultados de la

pregunta 15 de la encuesta hecha a los empleados, un 75% se
encuentra satisfecho con el ambiente laboral de las empresas,
lo que facilitard su participacidén entusiasta y activa en el
proceso de implementacidén de la calidad.

Sin embargo, se recomienda realizar una encuesta de
clima (actitud) organizacional, mediante una firma
especializada en realizar tales encuestas, resultados gue
deberadn compartirse con los empleados y llevarse a cabo
cualquier cambio que sea necesario rédpidamente, para corregir
los problemas que la encuesta haya puesto en evidencia. Deben
conformarse grupos de empleados que contribuyan a desarrollar
ideas para el mejoramiento con base en los resultados de la
encuesta, determinando cambios que deben llevarse a los
programas de la subcontratista y sus politicas, asi como el
comportamiento de los directivos que son necesarios para
respaldar el proceso de la calidad total.

El propdsito general de la encuesta es tratar de
garantizar que los trabajadores de la subcontratista se
encuentre disponible y dispuesta a participar en la
construccidédn de una cultura para la calidad total, es decir
una actitud con base en la confianza, el trabajo en equipo,

la solucidén objetiva de los problemas y la responsabilidad
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compartida.

b) Evaluacién del Cliente externo

Por ultimo, el objetivo de la administracidén de la
calidad total serd mejorar ampliamente la forma en la cual
sus clientes, las empresas contratistas, observan la calidad
de los servicios subcontratados.

La encuesta del clima organizacional servird para
evaluar las percepciones de los clientes internos y externos.
También se recomienda que se evalue las percepciones de los
clientes potenciales en forma directa y trate de determinar
sus necesidades basicas y los niveles de satisfaccidén en la
medida en qgque estos se relacionen con su empresa. Esta
actividad debe encomendarse a profesionales.

Los resultados de la encuesta de 1los clientes les
proporcionaran una linea de referencia o punto de partida
contra la cual podrd evaluar el mejoramiento futuro.
Asimismo, los resultados revelaran cilertas Areas de
preocupacidén que deben estudiarse adicionalmente y que deben
enfocarse mediante el proceso de la administracidén de 1la
calidad total. Se sugiere que estas encuestan sean realizadas

anualmente.
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2. Responsables del Programa

En primera instancia vy de acuerdo al tipo de
organizacién actual de las subcontratistas, la
responsabilidad de la calidad total 1la tendréan: El
Representante Legal, los miembros de la Junta Directiva vy
Supervisores, por lo cual, debe iniciarse con una
capacitacién para ello, en donde se enfocard principalmente
la necesidad de establecer: Politicas, Organizar el Consejo
de Calidad y hacer conciencia de mejorar el servicio de
Subcontratacioén.

En segundo término, los responsables de continuar seran
los supervisores, a quienes se les capacitarad especificamente
sobre la ensefianza del proceso de solucidédn de problemas
relacionados con la calidad, la préactica de herramientas
estadisticas y desarrollo de proyectos de mejora.

Posterior a la capacitacidén adquirida, se seleccionaré
personal que se vuelvan facilitadores, al mismo tiempo que se
conviertan en instructores de los niveles operativos,
impartiendo las técnicas béasicas de solucidén de problemas,
que como primera tarea tiene que superar 1los criterios

convencionales de calidad, de grupo por grupo y departamento
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por departamento, abriendo paso a la participacidén y apoyo

hacia la calidad.

Tales tareas seran facilmente puestas en practica, pues
existe mucho compromiso de parte de los directivos y personal
en general, segun el diagnéstico realizado a las

subcontratistas anteriormente.

3. Estructura Organizativa para llevar a cabo el Sistema de

Calidad

La estructura organizativa de las subcontratistas, si
bien, no esta estrictamente definida, en los antecedentes
descritos en el Capitulo I se generalizdé vy disefid un
organigrama, que es el que actualmente se toma como base para
establecer 1la estructura organizativa necesaria para la
implementacién de la calidad. Conformada en un primer nivel,
por el Representante Legal y la Junta Directiva, dgquienes
formardn el Consejo de Calidad, cuya misién serd vigilar muy
de cerca la ejecucidén de la Calidad Total en las diferentes
adreas, asi como realizar sesiones periddicas, para que los
diferentes supervisores expongan sus problemas y necesidades
que afectan al area especifica bajo su control; este consejo

serd el encargado de emitir las alternativas para obtener los
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objetivos propuestos. Los que integren este grupo, seradn los

primeros en recibir el adiestramiento sobre dicho programa.

En un segundo nivel en la organizacidén, se encontraran
los Comités de Calidad, que estaran formados por los niveles
medios: Supervisores y para un tercer nivel los Equipos de
Mejoramiento de Calidad (EMC), formados por el personal
operativo de la subcontratista y a guienes se les asignaré
responsabilidad total e individual por la labor que cada uno
desemperfie.

El siguiente cuadro nos muestra a manera de
ejemplo, la ubicacidédn de los niveles de la estructura

de la organizacidén antes mencionada.

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Representante
<4—— Legal y Junta
Directiva

CONSEJO DE CALIDAD

COMITE DE <+«—— Supervisores

EQUIPO DE Personzljl
MEJORAMIENTO Operativo
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C. EJECUCION DEL PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL

Una vez trazados los planes y decidida la estructura
organizativa propuesta de la Subcontratista, corresponderé
actuar a cada uno de los miembros, de tal forma, que se
contribuya a la consecucidén de los objetivos.

Para la ejecucidén se recomienda propiciar un ambiente
laboral de motivacidén, platicando directamente con la gente,
brindando capacitacidén en cada uno de los puestos,
estableciendo necesidades para que cada miembro ponga en
practica sus destrezas y habilidades en el desempefio de sus
labores y pueda mostrarse una nueva imagen de servicio para

todos aquellos que lo requieran.

1. Cronograma de Implantacién del Programa de Calidad

A partir del insumo de informacidén recopilada en el
Diagnostico de la investigacidén y la teoria consultada, se
disefié6 un programa de calidad adecuado a las necesidades y
posibilidades de las empresas subcontratistas.

La ejecucidén del programa que se propone, parte desde
la concientizacién de la calidad, contempla los tiempos de
capacitaciones, formacidén para la estructura organizativa

del programa, los pasos de la ejecucidn misma, las formas
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del control y su evaluacidén asi como la retroalimentacioén

del programa.

Cabe mencionar gue en su primer ciclo de ejecuciédn
deberd realizarse en 20 semanas, sin embargo se
plantea que éste es un proceso continuo indefinido que
se refrescard con nuevas ideas y nuevos miembros en
los diferentes Comités vy Equipos, <con el fin de
incorporar el proceso a ser parte de la administracidn

misma y a practicarse de manera automatica.
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ACTIVIDADES

SEMANAS

n

14

15

@

~~

[o%)

-

(%)

o~

Concienizacion hacia la Calidad Total
.1 De la alta Direccion y Niveles
Intermedios (Charlas Motivacionales)

(apacitacion del Programa
1.1 Capacitacion sobre Fundamentos
de Calidad Total

Definicion de la Organizacion del Programa
3.1 Formacion del Consejo de Calidad
3.2 Formacion de Comités de Calidad
3.3 Formacion del Equipo de Mejoramiento

Ejecucion del Programa de (Calidad Total

4.1 Fijacion de Metas

4.1 Planificacion y Ejecucion del Dia Cero
Errores

4.3 Eliminacion de Causas de Errores

Control y Evaluacion del Programa
5.1 Control
5.2 Auditoria de la Calidad
5.3 Evaluacion de la Satisfaccion
de Clientes
5.4 Reuniones de Consejo y Comités de Calidad
5.5 Reuniones de Equipos de Mejoramiento

Retroalimentacion hacia el Programa de Calidad
6.1 Plan de Reconocimientos
6.2 Inicio del Nuevo Ciclo de Calidad Total
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1. Concientizacién hacia la Calidad de la alta Direccién y

Niveles Intermedios

Esta etapa de la calidad tendra como finalidad ofrecer a
la alta direccidén de la empresa subcontratista los beneficios
generados, al contar con la incorporacidn y utilizacidn de un
programa de calidad, ante la necesidad de mejorar cada dia el
servicio administrativo, operativo y otras necesidades
requeridas a nivel de organizacidén, que le permitan afirmar
su 1imagen 'y credibilidad, <como wuna de las mejores
subcontratistas de servicio en la ciudad de San Miguel.

El tener conciencia sobre las distintas dificultades,
problemas y limitaciones que existen en el funcionamiento de
la subcontratista debe mostrar niveles de preocupacidn; a sus
dirigentes que les permita modificar actitudes en el
desempefio de sus labores, en beneficio de la empresa.

La formacién de conciencia de calidad en todo el
personal que ofrece sus servicios a la Subcontratista, se
podrd ir concretizando mediante el apoyo de:

" Celebracién de reuniones cortas, concretas vy
objetivas entre directivos y empleados, con el fin

de analizar, evaluar y discutir sobre problemas que
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afectan el funcionamiento de la empresa

subcontratista y plantear propuestas de solucidn a
los mismos.

" Deberda existir una divulgacidén permanente vy
adecuada, sobre el proceso de mejoramiento de
calidad, a fin de reafirmar esa conciencia de

calidad.

2. Capacitacién del Programa

Siendo ésta una de las etapas mas esenciales del
programa de actividades, se planteard a todo el personal la
importancia y beneficios que se pueden obtener al contar
internamente en la Subcontratista, con un programa de calidad
total, conociendo la filosofia y sus principios elementales vy
describiendo una condicidén mas cerca de la realidad para su
organizacién.

Se deberad capacitar en aspectos propios de la calidad a
todo el personal, iniciando por la parte directiva, seguida
de los supervisores y éstos a su vez son responsables de la

transmisién de esta filosofia a la parte operativa.
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3. Definicién de la Organizacién del Programa

a. Formacidén del Consejo de Calidad

El consejo de calidad tendra como objetivo principal,
reunir a todos los profesionales de la calidad y permitirles
que aprendan unos de otros. Apoyaran ademéds, el proceso de
mejoramiento de la calidad gque 1los supervisores de las
subcontratistas implementen. Tendrd como responsabilidad,
estimular mds y méds programas de motivacidén y comunicacidn
entre los trabajadores y tendrdn que convencerse, de que cero
efectos definitivamente se puede lograr.

El consejo de calidad estard formado por un grupo de
cinco personas de alto nivel Jjerdrquico de la empresa, el un
presidente del Consejo serd en Representante Legal y un
miembro de la Jjunta directiva deberd ser el secretario del
Consejo, los demds serian miembros del consejo de calidad.

El representante legal de a subcontratista, a partir de
ahora presidente del Consejo, tendrd que coordinar todas las
actividades del consejo de calidad; serd un facilitador del
programa de Mejora continta. El facilitador serd el encargado
de hacer menos costosa la aplicacién de los principios de

calidad total.
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El miembro de la junta directiva, en esta estructura,

secretario del Consejo, tendrd como funcidén, el recopilar por
escrito, toda la informacién relativa al andlisis y soluciédn
de los problemas planteados y de las diferentes alternativas
propuestas.

Los objetivos del Consejo de calidad seran:

" Controlar la calidad del servicio que se presta en
la Subcontratista a través de todo el proceso, de
tal forma que prevenga la prestacidn de un servicio
de mala calidad.

= Lograr la excelencia en el servicio.

"= Obtener la mejor imagen por la calidad de 1los
servicios que se prestan, tanto operativos como
administrativos.

= Desarrollar el habito de hacer mejoras y reducir
demoras, relacionadas con la calidad.

Se sugiere que las reuniones sean por lo menos, cada
mes, con agenda establecida tomando en cuenta la cantidad de
problemas a tratar en cada una ellas.

El Representante Legal, sera el responsable de coordinar
la ejecucidn del Programa de Calidad, el cual debe documentar
clara y especificamente a los miembros y establecer niveles

de calidad en el servicio, asi como plantear el sistema de
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calidad.

b. Formacidén de Comités de Calidad

Los miembros del comité de calidad, seran los
coordinadores de los equipos de mejoramiento (EMC)

Su misidén serd la de plantear al Consejo de Calidad, las
alternativas de solucidén de aquellas acciones que requieran
inversién y autorizacidén, para que se puedan llevar a cabo,
con la finalidad de eliminar las causas de los problemas
planteados por los equipos de mejoramiento de calidad. Como
anteriormente se establecid, los miembros del comité de
Calidad seréan los supervisores de las subcontratistas y éstos
a su vez, coordinadores de los equipos de mejoramiento

formados por la parte operativa de la empresa.

c. Formacidén de los Equipo de Mejora

Para la formacidén de los equipos de mejoramiento de
calidad, se reunird una persona de cada ruta en el caso de
las subcontratistas de notificacién y lectura y de cada
cuadrilla o grupo, para la subcontratista de servicios

técnicos, de tal manera que puedan hablar a nombre de su
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grupo para ayudar a esa secciétn a tomar medidas

correctivas, si la situacidén lo amerita.

Se recomienda que en las primeras sesiones, fueran los
supervisores de grupos los involucrados.

Se deberd orientar a los miembros del equipo, acerca del
contenido y propdsito del proceso. Se les explicara su papel,
el que consistird en hacer que tomen las acciones necesarias
en cada uno de los departamentos.

El equipo de mejoramiento de la calidad deberd tener una
direccidén clara y firme; ya que de no ser asi, las personas
pudieran confundirse, de tal forma, que olvidarian 1la
finalidad del equipo.

El equipo de mejoramiento de calidad realizara su
trabajo en tiempo parcial, dentro de su jornada normal de
trabajo, no asi, el coordinador del equipo, gquien se
involucrarad de una manera mas completa en la seleccidn vy
debera cumplir con los requisitos siguientes:

® Deberd ser un miembro maduro, con un amplio criterio

de ideas, gque entienda la necesidad de mejorar y este
de acuerdo con el concepto de cero defectos.

= E1 nivel superior de autoridad, deberédn tenerle

confianza a la persona que se elija.

Los miembros del equipo, tendrédn las siguientes
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responsabilidades:

" Representar a su departamento en el equipo

" Presentar al equipo en su departamento

" Hacer que las decisiones del equipo se ejecuten en el

departamento o seccidn

" Contribuir creativamente, a la implantacidén de 1la

actividad de mejoramiento.

Aunque crear y dirigir el proceso es responsabilidad del
equipo, se deberd hacer énfasis en hacer responsables a los
departamentos individuales, de desarrollar sus propios
planes. El equipo desarrollard su plan de implantacidén y 1lo
presentard al representante legal y a la junta Directiva de
la Subcontratista para su aprobacidén y apoyo.

Debe hacerse un cronograma y cumplirlo, en cada reunidn
del equipo, deberd evaluarse el avance. Esto asegurara el
éxito. Los miembros del equipo deben poseer una misma base
educativa respecto del proceso de mejoramiento de calidad,
para poder tener un avance eficaz.

El equipo debe comprender, que lo que se busca es un
cambio de actitudes y hédbitos personales de superacidén en la
empresa, los cuales requieren ser supervisados.

La estructura del equipo de mejoramiento estard formada

por un coordinador, un secretario y los miembros. EI1
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coordinador, asumird el papel de facilitador y serd el

encargado de conducir las actividades del equipo. E1
secretario, tendrd como responsabilidad, plasmar por escrito
los problemas que se planteen en el equipo y las diferentes
alternativas de solucidén, la funcidn del resto de los
miembros, serd la de llevar a cabo las reuniones de equipos,
todos los problemas con 1los que se encuentren en los
diferentes departamentos o &reas de trabajo de la
Subcontratista y los cuales, no pudieron ser resueltos en su
sesidébn, debido al grado de complejidad y la responsabilidad

necesaria para la solucidn.

4. Ejecucién del Programa de Calidad

a. Fijacidén de Metas
Las metas se hardn en funcidén de aquellos problemas que
méas insatisfacciones ocasionan a los clientes. Las metas vy
sus resultados serdn colocados en lugares visibles para
todos; es ante los resultados publicados, que cada empleado
se auto evalla y toma nuevos compromisos consigo mismo con el

propdsito del logro de las metas.

b. Planificacidén y Ejecucidén del dia Cero Errores
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Como se determindé en el Diagnéstico de 1la

Investigacidén en el Capitulo II, la empresa distribuidora de
energia eléctrica asume que las fallas y errores de parte de
los subcontratistas se deben a la falta de equipo,
herramientas y sobretodo capacitacidén en aspectos de atencidn
al cliente y calidad en los servicios.

Solventando lo anterior, y unido al compromiso y buena
disposicidén de los trabajadores permite que el objetivo de
llegar a instituir “un dia”, donde todos se comprometen a
adoptar el programa de cero errores, es posible, permitiendo
a todos los miembros de la subcontratista darse cuenta, a
través de una experiencia personal, que ha existido un cambio
y que hacer llegar un servicio con calidad, puede hacerse con
cero errores, para un periodo duradero.

Adquiriendo el compromiso del dia de cero errores, cada
jefe debe establecer con su personal, metas a corto plazo (no
mayor de 3 meses), las cuales deberdn ser medibles vy
alcanzables, lo que ayudard al personal a aprender a pensar
en funcidén de lograr metas y realizar tareas especificas en
equipo.

Se designa a cualquier equipo de mejoramiento de calidad
para llevar a cabo una investigacidén y poder presentar un

plan de accidén y sobre la celebracidén del “Dia de cero
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errores” que basicamente, como se explica en el Capitulo I,

es “Hacer las cosas bien desde la primera vez”

Para efectos de una oportuna planeacidén de cero errores
deben tomarse en cuenta las siguientes partes:

" FExplicar el concepto a todo el personal.

®* Determinacidén de necesidades de recursos.

" Mencionar el marco de referencia operacional.

" Revisidén de politicas de reconocimiento y decidir
cuales de ellas se dispondrd para aquellos qgue
realizan mejor esfuerzo en el desempefio de su
trabajo.

= Reconocer el programa de eliminacidén de las causas

de errores.

c. Eliminacién de Causas y Errores

Esta fase se identificardn aquellos problemas que
dificultan la realizacidén del trabajo libre de errores o
demoras por parte del personal administrativo y operativo.
Luego, cada jefe investigard y reconocerd el problema para
proponer alternativas de solucidén, a fin de eliminar las

causas de los errores.
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En la medida gque se eliminen las causas de los
problemas, el personal ahorrard tiempo, haciendo su trabajo
mas rapido y mejor, lo gque redunda en una mayor eficiencia.

Se recomienda tomar en cuenta, que cuando el personal
tiene la oportunidad de presentar sus necesidades, algunos
abusan al respecto sin hacer previamente un andlisis a fin de
justificar lo requerido, es ahi la oportuna involucracidn
que se reqgquiere, por parte del Jjefe, que con un amplio

criterio deberd evaluar y analizar dichas necesidades.

5. CONTROL Y EVALUACION DEL PROGRAMA

a. Control

Es una de las etapas méas importantes de un proceso y
cabe sefialar la ausencia, en la Subcontratista, de métodos y
herramientas que evallen el desempefio de las personas,
realizando solamente acciones de inspeccidédn de campo, 1o que
en oportunidades no permite tomar medidas correctivas que
encausen un nuevo desenvolvimiento de labores.

Como se detalla en los antecedentes de las
Subcontratistas, éstas poseen un marco referencial para su

operacidn, que contiene politicas, normas y procedimientos en
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bases contractuales con su cliente, la contratista; pero no

estd definido quienes son los encargados de vigilar el
cumplimiento de éstas, generando resultados poco aceptables y
que no estan de acuerdo a su estructura administrativa vy

operativa.

Se recomienda diseflar herramientas de control 1o menos
complejas posibles, de preferencia estandarizadas %
condensadas para facilitar su wusanza, en las cuales la
disposicidén de la informacidn recopilada sea de rapido
andlisis y de acuerdo al nivel académico de la mayoria de los
trabajadores del &rea operativa, debido a gque como se
interpreta en la pregunta C de la encuesta realizada a los
empleados de las subcontratistas, refleja que un 78.26% de la

poblacidén laboral de éstas, es basica y media.

b. Auditoria de la Calidad

Por medio de las auditorias, la Subcontratista
determinara si sus empleados estédn cumpliendo con su deber y
en la forma en que la institucidédn pretende que lo haga. Las
auditorias pretenden detectar si la organizacidén de la
institucién estd siendo eficiente asi como si éstas estéan

siendo efectivas en cuanto al cumplimiento de las metas
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establecidas.

Entre las razones por las cuales se estableceréan
auditorias estan corroborar que los procedimientos 'y
lineamientos existentes en la empresa, se estan cumpliendo,
asi como hacer recomendaciones en caso que se verifiquen
algunos procedimientos deficientes 'y que carezcan de
operatividad.

Asi, cuando se realicen auditorias en la Subcontratista,
deberédn llevar el aval de las méximas autoridades, para que
se les dé un mayor apoyo para el mejor éxito de las mismas.

Para que una auditoria cumpla con su propdsito basico de
ser efectiva, debera maximizar aspectos tales como:
eficiencia y eficacia en tiempo y calidad en el servicio que
se presta en cada seccidén de la empresa. Dentro de las
empresas subcontratistas de servicio se pueden realizar dos

tipos de auditorias: 1Internas y Externas.

i. Auditoria Interna

Como politica de calidad, deberd establecerse una

revisién constante de las normas, procedimientos vy

lineamientos para cada accidén que se realiza en la
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Subcontratista. Y al referirnos, al caso de las auditorias,

se deberd pensar en independencia; lo que implicaréd, crear
un departamento separado para dicho fin. Este existird con
el objeto de auditar a todos los deméds, por lo que debera
ser un equipo complejo para lograr cubrir todos los aspectos
a revisar como son: funciones operativas de campo, de
personal, de mercadeo, de atencidén al publico, etc.

Debe ser la autoridad superior la que determine qgue
dichas auditorias se realicen en todos los niveles de la

Subcontratista.

ii. Auditoria Externa

Deberan ser efectuadas periddicamente por delegados de
las empresas contratistas y a qguienes se les deberdn dar
todas las facilidades para que puedan realizarlas sin ningun
inconveniente.

Los auditores deberadn conocer las operaciones dgque se
realizan en la Subcontratista para que éstas cumplan con su
papel de ser efectivas y de ayudar a la empresa. Tendra que
haber medidores para cada proceso y asi poder establecer

resultados y compararlos.
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Las auditorias deberan tener objetivos a alcanzar y al

final, proporcionard recomendaciones gue converjan con la

mejor eficiencia del trabajo y de los empleados.

c. Evaluacidén de la Satisfaccidn de los Clientes

Los directivos de la Subcontratista no debe perder la
idea original del porqué del proceso ¢(Qué es lo que el
cliente de un servicio desea? La uUnica preocupacidédn real de
éste, es conseguir exactamente la satisfaccidén de sus propias
necesidades; y para esto, es necesario que la empresa esté
consciente de su papel, “ofrecer sus servicios a la
contratista, en la manera que ésta lo desee”; razdn por la
que debe hacer que las acciones de sus empleados y sus
servicios, cumplan con los requisitos desde la primera vez.

Para evaluar la satisfaccidén del cliente, la
subcontratista debe establecerse paradmetros tales como:
trabajos dobles, tiempo perdido, bajo rendimiento; lo que
llevara, luego de superar estos obstédculos, a una mejora

constante en el servicio.
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6. RETROALIMENTACION HACIA DEL PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL

a. Plan de Reconocimiento

La subcontratista debe disefiar un sistema de
reconocimiento para distinguir a aquellos trabajadores que
alcancen o superen el rendimiento propuesto mediante el
establecimiento de metas.

Es necesario considerar y definir un plan anual de
reconocimientos. Evitando que éstos sean en dinero;
considerando utilizar otro tipo de estimulos promocionales,
de tal forma, que el personal pueda percibir premio por
alcanzar las metas propuestas. La creacidén de un cuadro que
muestre fotografias con las personas que alcanzan el éxito,
contribuird a generar mejores resultados a los involucrados
en el programa.

Los “empleados calidad” son definidos y evaluados por el
Consejo y Comités de Calidad, mediante sus propios paradmetros
de medicidén, durante un periodo determinado, tomando en

cuenta aquellos que alcanzaron las metas previamente fijadas.

b. Inicio del Nuevo Ciclo de Calidad

Posteriormente a la implantacidédn del programa de calidad
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total, éste requerird nuevas acciones que se integren y
apoyen a la organizacidén de la Subcontratista, con el objeto
de dar continuidad al programa mediante los siguientes
aspectos:

= Evaluacidén (¢Ddénde estamos?)

" Prepararnos nuevamente (;Qué debemos hacer?)

"= Propiciar el inicio (¢{Cémo lo empezamos?)

" Dar realce (¢(Cébmo lo vamos a mejorar?)

" TInstitucionalizarlo (;Cbmo lo convertimos en parte de

nosotros mismos?)

" Generar una Revitalizacidén (;COémo se va a mantener?)

En la medida que las metas se van alcanzando, requieren
ser sustituidas de igual forma, aparecen otros tipos de
medidores, requiriéndose dar oportunidad a otras personas,
para formar nuevos equipos de mejoramiento de calidad.
Las situaciones cambiantes en nuestro medio requieren
de un nuevo proceso educacional gque incluya al
personal incorporado a la empresa. En otras palabras,
es necesario comenzar de nuevo el ciclo del proceso de
mejoramiento de calidad y gque el programa se vuelva
parte primordial y elemental en el funcionamiento de

las empresas subcontratistas de servicios.
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ETAPAS DE MADUREZ DE LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD
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CATEGORIA DE ETAPA | ETAPA II ETAPA Il ETAPA IV ETAPA V
MEDICION INCERTIDUMBRE DESPERTAR ILUSTRACION SABIDURIA CERTEZA
Reconocen
que la
administracion
No entienden a la de calidad
(alidad como una Al ir realizando el Participacion. Se
herramienta de puede ser proceso de entienden los Consideran a
Actitud y direccion. Tienden a mejoramiento de absolutos de la administracion de la

comprension de
la direccion

culpar al
departamento de
calidad por los
“problemas de
calidad”

utilizada, pero

no estan
dispuestos a

tiempo

necesario para

llevarla a cabo

calidad, se aprende
mas de administrar
de la calidad; se da
ayuda y mas apoyo.

administracion de la
calidad. Reconocen su
papel personal en dar
un énfasis continuo.

calidad una parte
esencial de sistema
de la compaiiia

Situacion
organizacional de
la calidad

La funcion de calidad
en los departamentos
de ingenieria y
produccion. La
inspeccion
probablemente no
forma parte de la
organizacion. Enfasis
en la evaluacion y
seleccion.

Se nombra un encargado de
calidad mas enérgico, pero
el énfasis principal adn esta
en la evaluacion y en sacar
el producto. Adn es parte
de la produccion o de algin

otro departamento.

El departamento de
calidad cae bajo la
alta direccion; toda la
evaluacion es
incorporada y el
gerente desempefia
un papel en la
administracion de la
compafiia

El gerente de calidad
es un ejecutivo de la
compaiiia; reporte
eficaz de la situacion
y accion preventiva.
Se ocupa de asuntos
del consumidor y
proyectos especiales

El gerente de calidad
pertenece al comité
de direccion. La
principal preocupacion
es la prevencion. La
calidad encabeza las
ideas.

Manejo de los
Productos

Se afronta los
problemas conforme
éstos se presentan; no
se resuelven;
definicion inadecuada;
muchos gritos y

Se forman equipos de
trabajo para atacar los

problemas mas importantes.
Nadie solicita soluciones a

largo plazo

Se tabléese
comunicacion para la
accion correctiva. Se
afrontan abiertamente
los problemas y se
resuelven de manera

Se identifican los
problemas en sus
etapas iniciales de
desarrollo. Todas las
funciones abiertas a
sugerencias y mejoras

Excepto en los casos
mas raros, se
previenen los
problemas.
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acusaciones

ordenada

Acciones para el
mejoramiento de
la Calidad Total

No existen actividades
organizadas. No se
entienden estas
actividades

Se intentan iniciativas
“motivacionales de corto
plazo”

Implantacion del
proceso de 14 pasos,
entendiendo y
estableciendo cada
paso

Se contindia con el
proceso de [4 pasos
y se inicia la etapa
de asegurar (Actuar
con certeza)

El mejoramiento de
la calidad es una
actividad normal y
continua

Resumen de la
postura de la

compahia con
respecto a la

Calidad

“No sabemos por qué
tenemos problemas
con a calidad”

“;Es absolutamente
inevitable tener siempre
problemas con la calidad?”

“A través del
compromiso de la
direccion y
mejoramiento la
calidad, estamos
identificando y
resolviendo nuestros
problemas”

“La prevencion de
defectos forma parte
rutinaria de nuestra
operacion”

“Sabemos por qué no
tenemos problemas
con la calidad”
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ETAPAS DE MADUREZ DE LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

CATEGORIA DE ETAPA | ETAPA II ETAPA liI ETAPA IV ETAPA V
MEDICION INCERTIDUMBRE DESPERTAR ILUSTRACION SABIDURIA CERTEZA
Reconocen
No entienden a la que !a_ .
Calidad como una adm”"'SJFraC'O Al'ir realizando el Participacion. Se
herramienta de n de calidad proceso de entienden los Consideran a la
Actitud y direccion. Tienden a p‘!?de Ser mejoramiento de absolutos de la administracion de la
., utilizada, pero . e, )
comprension de | culpar al . calidad, se aprende | administracion de la | calidad una parte
ireccio departamento de no estan mas de administrar de | calidad. Reconocen su | esencial de sistema de
la direccion P dispuestos a e a . e
calidad por los tiempo la calidad; se da papel personal en dar | la compafiia
“problemas de necesario ayuda y més apoyo. | un énfasis continuo.

calidad”

para llevarla a
cabo

Situacion
organizacional de
la calidad

La funcion de calidad
en los departamentos
de ingenieria y
produccion. La
inspeccion
probablemente no
forma parte de la
organizacion. Enfasis
en la evaluacion y
seleccion.

Se nombra un encargado
de calidad mas enérgico,
pero el énfasis principal
alin esta en la evaluacion
y en sacar el producto.
Aiin es parte de la
produccion o de algin
otro departamento.

El departamento de
calidad cae bajo la
alta direccion; toda la
evaluacion es
incorporada y el
gerente desempefia un
papel en la
administracion de la
compafia

El gerente de calidad
es un ejecutivo de la
compaiiia; reporte
eficaz de la situacion
y accion preventiva.
Se ocupa de asuntos
del consumidor y
proyectos especiales

El gerente de calidad
pertenece al comité
de direccion. La
principal preocupacion
es la prevencion. La
calidad encabeza las
ideas.

Manejo de los
Productos

Se afronta los
problemas conforme
éstos se presentan; no
se resuelven; definicion
inadecuada; muchos
gritos y acusaciones

Se forman equipos de
trabajo para atacar los
problemas mas
importantes. Nadie solicita
soluciones a largo plazo

Se tabléese
comunicacion para la
accion correctiva. Se
afrontan abiertamente
los problemas y se
resuelven de manera
ordenada

Se identifican los
problemas en sus
etapas iniciales de
desarrollo. Todas las
funciones abiertas a
sugerencias y mejoras

Excepto en los casos
mas raros, se
previenen los
problemas.

Acciones para el
mejoramiento de
la Calidad Total

No existen actividades
organizadas. No se
entienden estas
actividades

Se intentan iniciativas
“motivacionales de corto
plazo”

Implantacion del
proceso de 14 pasos,
entendiendo y
estableciendo cada
paso

Se continda con el
proceso de 14 pasos
y se inicia la etapa
de asegurar (Actuar
con certeza)

El mejoramiento de la
calidad es una
actividad normal y
continua

Resumen de la
postura de la

“No sabemos por qué
tenemos problemas
con a calidad”

“;Es absolutamente
inevitable tener siempre
problemas con la calidad?”

“A través del
compromiso de la
direccion y

“La prevencion de
defectos forma parte
rutinaria de nuestra

“Sabemos por qué no
tenemos problemas
con la calidad”
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compafiia con
respecto a la
Calidad

mejoramiento la
calidad, estamos
identificando y
resolviendo nuestros
problemas”

operacion”
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ANEXO 4

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION DE PARTE DE

LOS SUBCONTRATISTAS

“DISENO DE UN PROGRAMA DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS
SUBCONTRATADOS EN BASE A LOS RIESGOS ASUMIDOS POR LAS
EMPRESAS DISTRIBUIDORAS DE ENERGIA ELECTRICA EN EL MUNICIPIO DE

SAN MIGUEL”

OBJETIVO: Recopilar informacién sobre lacalidad de los servicios ofrecidos
por las subcontratistas y los riesgos asumidos por la Empresa Distribuidora

de Energia Eléctrica de la ciudad de San Miguel.

INDICACIONES: Conteste de acuerdo a su apreciacién la opciéon que crea

conveniente. Su colaboracion sera fundamental para el desarrollo eficiente

de la investigacion.

GENERALIDADES DEL ENCUESTADO

a) SEXO: mascuLino || remenino [
b) EDAD:
¢) GRADO DE ESTUDIO: PRIMARIA

BASICA

BACHILLERATO

ESTUDIOS SUPERIORES ESPECIFIQUE
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d) ACTIVIDAD O CARGO QUE DESEMPENA:

GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION

1. NOMBRE DE LA EMPRESA A LA QUE PERTENECE:

2. TIEMPO DE OPERACIONES DE LA EMPRESA:

3. QUE TIPO DE SERVICIOS OFRECE LA EMPRESA:

4. LA EMPRESA PARA LA CUAL TRABAJA, ¢(DE QUE MANERA OFRECE LOS SERVICIOS
CON CALIDAD?

MALA
REGULAR
BUENA
MUY BUENA
EXCELENTE

5. QUE SE ESPERA AL OFRECER SERVICIOS CON CALIDAD
a) MEJORAR SU IMAGEN COMERCIAL
b) SUPERAR LA COMPETENCIA
c) SATISFACER AL CLIENTE

d) OTROS ESPECIFIQUE:

6. CUAL O CUALES DE LAS SIGUIENTES CARACTERISTICAS TIENE SU EMPRESA, QUE LA
HACE MEJOR DE LAS DEMAS QUE OFRECEN LOS MISMOS SERVICIOS

a) EFICIENCIA EN EL SERVICIO
b) EL PRECIO DEL SERVICIO

c) TRABAJO ORDENADO

d) TECNOLOGIA UTILIZADA

e) RAPIDEZ EN EL SERVICIO

f) OTROS ESPECIFIQUE:

7. QUE TIPO DE CONTROL DE LAS OPERACIONES TIENE LA EMPRESA PARA SUPERVISAR
SUS FUNCIONES:

a) SUPERVISION DIRECTA
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b) REPORTES ESCRITOS
c) TELECOMUNICACIONES , ESPECIFIQUE

d) OTROS ESPECIFIQUE:

8. RECIBIO ENTRENAMIENTO AL INICIAR SUS FUNCIONES EN LA EMPRESA:
Si NO

Si contestd NO pase a la pregunta 10.

9. QUE TIPO DE ENTRENAMIENTO RECIBIO:

a) EN EL CAMPO
b) EN LA OFICINA

d) OTROS ESPECIFIQUE:

10. RECIBEN CAPACITACIONES POR PARTE DE LA EMPRESA:
Sl NO

Si contesté NO pase a la pregunta 13.

11. QUE TIPO DE CAPACITACIONES RECIBEN:

a) DE ATENCION AL CLIENTE
b) TECNICAS OPERATIVAS
c) SEGURIDAD INDUSTRIAL

d) OTRO ESPECIFIQUE:

12. CADA CUANTO TIEMPO RECIBEN ESTAS CAPACITACIONES:

CADA MES
TRIMESTRALMENTE
SEMESTRALMENTE
ANUALES
EVENTUALMENTE

13. TIENE EQUIPO Y HERRAMIENTAS APROPIADAS PARA EL DESEMPENO DE SUS
FUNCIONES:

SI NO

CUALES:
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14. ;,COMO PREVIENEN LOS ACCIDENTES LABORALES?

15. COMO CALIFICA LAS CONDICIONES LABORALES DE LA EMPRESA:

MALA
REGULAR
BUENA
MUY BUENA
EXCELENTE

16. QUE NECESITA ADEMAS LA EMPRESA PARA REALIZAR SUS OPERACIONES CON
CALIDAD:

a) NUEVA TECNOLOGIA

b) CAPITAL DE TRABAJO (DINERO)
c) INCREMENTAR SUS CLIENTES
d) DIVERSIFICAR SERVICIOS

e) OTROS ESPECIFIQUE:

17. ¢QUE LO MOTIVA SEGUIR LABORANDO EN ESTA EMPRESA?:
a) SUELDO
b) AMBIENTE LABORAL
¢) PRESTACIONES ADICIONALES

d) OTRO ESPECIFIQUE:
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ANEXO 5

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS LIDERES DE LA EMPRESA ELECTRICA
DE ORIENTE PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION PERTINENTE AL

ESTUDIO:

“DISENO DE UN PROGRAMA DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS
SUBCONTRATADOS EN BASE A LOS RIESGOS ASUMIDOS POR LAS
EMPRESAS DISTRIBUIDORAS DE ENERGIA ELECTRICA EN EL MUNICIPIO DE

SAN MIGUEL”

OBJETIVO: Recopilar informacién sobre lacalidad de los servicios ofrecidos
por las subcontratistas y los riesgos asumidos por la Empresa Distribuidora

de Energia Eléctrica de la ciudad de San Miguel.

INDICACIONES: Conteste de acuerdo a su apreciacion. Su colaboracién sera

fundamental para el desarrollo eficiente de la investigacion.

l. GENERALIDADES DEL ENCUESTADO

SEXO: MASCULINO I:I FEMENINO I:I
EDAD:

UNIDAD A LA PERTENECE:

ACTIVIDAD O CARGO QUE DESEMPENA:
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Il GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION

1. DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR SU EMPRESA, ¢ CUALES SON SUBCONTRATADOS?

2. ¢DE QUE MANERA LOS SERVICIOS SUBCONTRATADOS PERMITEN MEDIR SU CALIDAD
EN RELACION A LOS SERVICIOS OFRECIDOS ANTERIORMENTE?

3. ¢QUE VENTAJAS PRESENTA LA SUBCONTRATACION DE SERVICIOS PARA QUE LA
EMPRESA DECIDA ADOPTARLA?:

4. CONOCE CUALES SON LOS RIESGOS A QUE SE EXPONE LA EMPRESA AL
SUBCONTRATAR ESTOS SERVICIOS:

5. ¢ CUAL O CUALES HAN SIDO LAS DIFICULTADES ENCONTRADAS EN EL PROCESO DE LA
SUBCONTRATACION DE LOS SERVICIOS?

6. QUE TIPO DE CONTROL O EVALUACION EJERCEN SOBRE LAS OPERACIONES DE LAS
SUBCONTRATISTAS:

7. SABEMOS QUE SU EMPRESA SE PREOCUPA MUCHO POR OFRECER SERVICIOS DE
CALIDAD. ¢ EXISTEN PLANES PARA ELLO?
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ANEXO 6
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE ENTREVISTA COMPLEMENTARIA PARA LA RECOLECCION DE

INFORMACION PERTINENTE AL ESTUDIO:

“DISENO DE UN PROGRAMA DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS
SUBCONTRATADOS EN BASE A LOS RIESGOS ASUMIDOS POR LAS
EMPRESAS DISTRIBUIDORAS DE ENERGIA ELECTRICA EN EL MUNICIPIO DE

SAN MIGUEL”

OBJETIVO: Recopilar informacién sobre la calidad de los servicios ofrecidos
por las subcontratistas y los riesgos asumidos por la Empresa Distribuidora

de Energia Eléctrica de la ciudad de San Miguel.

INDICACIONES: Conteste de acuerdo a su apreciacién. Su colaboracion sera

fundamental para el desarrollo eficiente de la investigacion.

1. NOMBRE DE LA EMPRESA A LA QUE REPRESENTA:
3 encuestados representan a N.E.S.E., 3a SENPA y 3 a SERVILEC.

2. ¢(CUAL ES LAMISION Y VISION DE LA EMPRESA?



136

3. ¢ CUALES SON SUS OBJETIVOS A CORTO O LARGO PLAZO?

4. ¢ CUALES SON LAS ESTRATEGIAS A CORTO O LARGO PLAZO, PARA LA CONSECUCION
DE LOS OBJETIVOS?:

5. ¢ QUE ASPECTOS PUEDE CONSIDERAR COMO FORTALEZAS DE LA EMPRESA?

6. ¢ QUE ASPECTOS PUEDE CONSIDERAR COMO DEBILIDADES DE LA EMPRESA?

7. ¢ QUE CONSIDERARIA COMO UNA OPORTUNIDAD PARA LA EMPRESA?

8. ¢ QUE CONSIDERARIA COMO UNA AMENAZA PARA LA EMPRESA?
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9. ¢ ELABORAN PRESUPUESTOS?, ¢ PARA QUE PERIODO LOS ELABORAN?

10. ¢QUE OTRAS EMPRESAS SE BENEFICIARIAN CONTRATANDO EL SERVICIO QUE
USTEDES OFRECEN?




