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RESUMEN

La Investigacion tuvo como objetivo establecer un Modelo de Gestién de
Calidad para la mejora en la Aplicacién de un Sistema Antiincrustante en
embarcaciones marinas. Se propone una adaptacion del Modelo de Excelencia
EFQM usando los nueve criterios, agrupados en tres variables; Estructura,
Procesos y Resultados. Por razones de confiabilidad el nombre de la empresa
que se aplico la encuesta no se menciona en la tesis. Se tuvo la poblacion y
muestra del area de Protecciones de un Astillero, los datos se recolectaron
mediante la técnica de la encuesta, usando como instrumento el cuestionario
tipo Likert conformado con 177 preguntas, los datos fueron procesados y
analizados con el programa SPSS 25, la investigacion fue de tipo descriptiva-
aplicativa, de disefio no experimental, transversal correlacional, causal, para el
analisis de los resultados se usé la estadistica descriptiva e inferencial, se
obtuvo como resultado la relacion del Modelo de Gestion de Calidad propuesto
con cada una de las variables ; Estructura, Procesos y Resultados al existir una
correlacién de 0,977 ; 0,972 y 0,760 y un nivel de significancia de 0,000; 0,000
y 0,004 respectivamente, la cual es positiva y muy alta, llegando a la conclusién
el establecimiento del Modelo de Gestion de Calidad para la mejora en la
aplicacion de un Sistema Antiincrustante en embarcaciones marinas,
relacionado con la estructura, proceso y resultados del Area de Protecciones del

Astillero .

Palabras clave: Modelo de Gestion de Calidad, Embarcaciones Marinas,

Sistema Antiincrustante, Modelo de Excelencia EFQM, Astillero.
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ABSTRACT

The objective of the research was to establish a Quality Management
Model for improving the application of an anti-fouling system in marine vessels.
An adaptation of the EFQM Excellence Model is proposed using the nine criteria,
grouped into three variables; Structure, Processes and Results. The population
and sample of the area of Protections of a Shipyard were taken, the data were
collected by means of the survey technique, using as instrument the Likert type
guestionnaire conformed with 177 questions, the data were processed and
analyzed with the SPSS 25 program, the research was descriptive-applicative,
non-experimental design, cross-correlational, causal, for the analysis of the
results descriptive and inferential statistics was used, the result was the
relationship of the proposed Quality Management Model with each one of the
variables; Structure, Processes and results when there is a correlation of 0.977;
0.972 and 0.760 and a level of significance of 0.000; 0.000 and 0.004
respectively, which is positive and very high, reaching the conclusion that the
establishment of the Quality Management Model for the improvement in the
application of an anti-fouling system in marine vessels is directly related to the

structure, process and results.

Keywords: Quality Management Model, Marine Vessels, Anti-fouling System,
EFQM Excellence Model, Shipyard.
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INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “Modelo de Gestion de Calidad para la
mejora en la Aplicacion de un Sistema Antiincrustante en Embarcaciones
Marinas”, propone un enfoque real de la Gestién de Calidad para el area de
Protecciones de un Astillero, se omite el nombre de la organizacion, en adelante
se usara la denominacion “Astillero”, por un acuerdo de confidencialidad entre
ambas partes, se usé como referencia el Modelo de Excelencia de la European
Foundation for Quality Management , conocido como Modelo EFQM de
Excelencia (EFQM, 2019).

El capitulo I, trata sobre la descripcion de la realidad problematica, la
formulacién del problema, los objetivos generales y especificos asi como los

limitantes que se tuvo para la realizacion de la presente investigacion.

El capitulo Il, presenta el marco tedrico, los antecedentes internacionales
y nacionales, las bases teoricas y el marco conceptual relacionado con la

investigacion asi como la determinacion de términos basicos.

El capitulo Ill, muestra la Hipotesis general e Hipotesis especificas, la
definicién de variables y la operacionalizacion de variables.

El capitulo IV, se detalla el disefio metodoldgico considerando el tipo y
disefio usado en la investigacion, el método, la poblacion y muestra empleada,
el lugar de estudio, las técnicas e instrumentos para la recoleccion de la

informacion y las pruebas estadisticas que validan la investigacion.

El capitulo V, trata sobre los resultados obtenidos de la investigacion, los
resultados descriptivos y los resultados inferenciales.

El capitulo VI, presenta la discusion de resultados, realizandose la
contrastacion y demostracion de la hipotesis general y especificas, resultados
estadisticos y la asuncion de responsabilidad ética de la informacion

presentada.

Finalmente, las conclusiones que daran respuesta al problema general,
las recomendaciones, las referencias bibliograficas y los anexos como la matriz

de consistencia, el cuestionario, instrumentos validados, base de datos.
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|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de larealidad problematica

En las embarcaciones marinas, en el casco, sobre la superficie de obra
viva tienden a incrementarse las incrustaciones debido a las colonias de los
organismos marinos, los de origen vegetal; limo y algas, y las de origen animal

los llamados caracolillos (Martin, 2016, pag. 14).

El efecto de estas incrustaciones adheridas en las embarcaciones origina:
reduccion de la velocidad, maniobrabilidad, consumo creciente de combustible,
incremento de la corrosién en la parte incrustada, debido a los &cidos organicos
de la flora y fauna marina, deteriorando la estructura metélica de la embarcacién

y mayores emisiones de CO2 (Martin, 2016, pag. 15).

Siendo necesario prevenir las incrustaciones, con la aplicaciéon de un
recubrimiento adecuado en el casco de la embarcacion, en la parte de inmersién
y el mantenimiento respectivo cada cierto tiempo segun las indicaciones del

fabricante (Hempel, s.f.).

A partir de la década de 1960 se venia utilizando antiincrustantes con
biocidas como el 6xido de Tributil Estafio (TBT), que a la vez contaminaban el
mar, originando mutaciones, deformaciones en animales marinos, como
consecuencia, la OMI (Organizacion Maritima Internacional) en 1990
recomendo a los gobiernos que adoptasen las medidas necesarias para eliminar
las pinturas antiincrustantes que contenian tributilestafio (TBT), por lo que la
eliminacion fue progresiva hasta su prohibicién total a principios del siglo XXI,
para el uso de los compuestos de 6rganoestanicos , lo cual entro en vigor el 01

enero 2008 (Organizacion Maritima Internacional (OMI), 2019).

Desde el 2003 la OMI y los fabricantes de pintura empezaron a formular

los antiincrustantes, como alternativa a los sistemas a base de estafo,
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difundieron los revestimientos a base de cobre como biocida y los sistemas sin
biocida a base de silicona cuya tecnologia de hidrogel de avanzada, hacen
resbaladiza la superficie del buque tal que los organismos marinos se
desprenden facilmente cuando la embarcacion navega, evitando incrustaciones
marinas, contaminacion de la flora y fauna marina, menor consumo de
combustible y emisiones de COz2 , sin filtrar productos quimicos nocivos en el
medio marino (Martin, 2016, pag. 17).

Estudiar un Modelo de Gestion para la mejora en la aplicacion de un
Sistema Antiincrustante en embarcaciones marinas es gran importancia, al ser
los barcos, elementos Uutiles y necesarios para el transporte maritimo
internacional, representando aproximadamente 80% del transporte mundial de
mercancias, por ser el mas eficiente, rentable y de bajo costo, el cual contribuye

al desarrollo de los paises (Organizacion Maritima Internacional (OMI), 2019).

Por lo tanto, existe la necesidad de plantear un Modelo de Gestién de
Calidad para mejora en la aplicacion de recubrimientos antiincrustantes en
embarcaciones marinas, para el area de Protecciones de un Astillero localizado
en la provincia constitucional del Callao, el cual tendra dicha denominacién de
aqui en adelante, por un acuerdo de confidencialidad y apoyo entre el Astillero

y mi persona.

Se consider6 como referencia la adaptacion al Modelo EFQM (Modelo
Europeo de excelencia) creado por la Fundacion Europea para la Gestion de la
Calidad, este modelo respeta y cumple los 10 principios del Pacto Mundial de
las Naciones Unidas del 25 de setiembre del 2015, el cual considera; los
derechos humanos, normas laborales, medio ambiente y lucha contra la
corrupcion; toda organizacion debe respetar y cumplir (Pacto Mundial de las

Naciones Unidas, 2015) (Fundacién Europea para la Gestiéon de Calidad, 2012).

El modelo de gestion propuesto podra ser usado como herramienta guia

para el diagnostico implementacién y mejora continua de la gestion de calidad
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en la aplicacion de un Sistema antiincrustantes, al incorporar la experiencia y el
aprendizaje de la aplicacion del recubrimiento, fiel reflejo de una realidad al
impulsar la innovacion, para un desarrollo competitivo en los astilleros y

varaderos del Peru.

La presente investigacion ha establecido un Modelo de Gestién de
Calidad para la mejora en la aplicacion de un Sistema Antiincrustantes en
embarcaciones marinas, para el area de Protecciones del Astillero, el cual
dependera de la Estructura demandada, el Proceso y los Resultados de la
Gestion de Calidad.

1.2 Formulacion del problema

Problema general

¢,Como debe ser la Gestion de Calidad para mejora en la aplicacion de un

Sistema Antiincrustantes en embarcaciones marinas?

Problemas especificos

a) ¢Como se relaciona la Estructura demandada de la Gestion de Calidad
para la mejora en la aplicacion de un Sistema Antiincrustantes en

embarcaciones marinas?

b) ¢Como contribuyen los Procesos de Gestion de Calidad para la mejora
en la aplicacion de un Sistema Antiincrustantes en embarcaciones

marinas?
c) ¢Coémo se relacionan los Resultados de Gestion de Calidad para la

mejora en la aplicacion de un Sistema Antiincrustantes en embarcaciones

marinas?
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1.3

Objetivos

Objetivo General

Establecer un Modelo de Gestidn de Calidad para la mejora en la aplicacion de

un Sistema Antiincrustantes en embarcaciones marinas.

Objetivos Especificos

a)

b)

b)

Determinar la relacion de la Estructura demandada con la Gestion de
Calidad para la mejora en la aplicacion de un Sistema Antiincrustantes en
embarcaciones marinas.

Determinar cdmo contribuye los Procesos de Gestion de Calidad para la
mejora en la aplicacibn de un Sistema Antiincrustantes en
embarcaciones marinas.

Determinar la relacion de los Resultados de Gestion de Calidad en la

aplicacion de un Sistema Antiincrustantes en embarcaciones marinas.

Limitantes de la investigacion

Tedrica

Existe muy poca documentacion de Modelos de Gestion aplicados para
Sistemas de recubrimientos Antiincrustantes en embarcaciones marinas
en el &rea de Proteccion de un Astillero, la documentacion es escasa para
la Gestion de Calidad en astilleros sea para reparacion, Sistemas de

Gestion implementacion.

Temporal

El estudio se refiere especialmente al uso de recubrimientos
antiincrustantes convencionales desde el 2008 a la fecha, a partir de dicha
fecha su aplicacién y uso es obligatorio, cumpliendo con lo estipulado en
el convenio internacional sobre control de los Sistemas Antiincrustantes

perjudiciales en buques del 5 octubre del 2001 de la OMI ( Organizacion
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Maritima Internacional ),el cual entro en vigor obligatorio el 17 setiembre
2008. También se consider6 los efectos longitudinales para la
investigacion en un tiempo disponible, al recolectar datos en base a
encuestas/ cuestionario realizadas al personal del area de protecciones de
un astillero, las respuestas podrian haber estado condicionadas a
desconocimiento, restricciones, y obstaculos desde el punto de vista de la

percepcion del encuestado.

Espacial

El estudio se encuentra enfocado en un astillero ubicados en la provincia
constitucional del Callao, bajo condiciones climatolégicas propias de su
ubicacién, considerando como referencia la aplicacion de la pintura
Hempel de procedencia danesa, por ser lider mundial de recubrimientos
marinos, con un alto desarrollo de investigacion e innovacion de productos

y respetuosos con el medio ambiente con oficina y deposito en Lima, Pera.

19



ll. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

En la actualidad son poco los astilleros y varaderos peruanos que tienen
una metodologia de Gestion de Calidad definida, cada empresa realiza sus
mejoras de acuerdo a sus necesidades y requerimientos, sin embargo en la
revision bibliografica se encontraron antecedentes de Modelos de Gestion de
Calidad en é&reas diferentes en el mundo, adaptados al modelo EFQM, que

ayudaron como marco de referencia, entre los que tenemos los siguientes.
2.1.1 Antecedentes internacionales

Lallana, Elena (2018) de la Universidad Complutense de Madrid, en su
tesis doctoral , sobre el estudio: “Aplicacion del modelo EFQM para la mejora
continla de la calidad en un servicio de farmacia hospitalaria”, explica su tesis
como como aplicacion de herramienta sistematicas en los Sistemas de Gestion
de Calidad (SGC) de los servicios sanitarios, con el objetivo de lograr la mejora
continua de la calidad asi como eficiencia del servicio y mejores resultados, para
lo cual hace se ha elegido como modelo certificado de calidad, el modelo de
excelencia en la gestién el de la Fundacion Europea para la Gestion de la
Calidad (EFQM), un instrumento practico que considera la autoevaluaciéon del
SGC con la identificacion de puntos fuertes y areas de mejora relacionando las

personas la gestidn de los procesos orientados al cliente.

El objetivo principal es implantar y validar los principios y la metodologia
de un modelo de gestion de la excelencia, para la obtencion de un mejor
aprovechamiento de los recursos, asistencia al paciente y aumento de
satisfaccion de los trabajadores y establecer planes de mejoras en las areas

detectadas a partir de las evaluaciones internas.

Se concluye que el modelo de gestion de la Excelencia EFQM fue
implantado con éxito en el servicio de farmacia y sera una guia de referencia
para la mejora continua del sistema de gestion de calidad a través de la
autoevaluacion, estableciendo planes de mejoras y evaluando el progreso de

las acciones de mejoras implantadas.
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Alvarado, Joses y Morales, Willian (2017) en su tesis para optar al
grado de Ingeniero Industrial de la Universidad de el Salvador, titulado: “Modelo
de Gestion de la Calidad Educativa de los centros escolares publicos de El
Salvador en el marco de la CICGP”.

Plantea la importancia de impulsar la calidad educativa segun suscripcion
en el 2008 de la carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica (CICGP)
al tener una connotacién social, econémica, cultural, historica y politica para lo
cual se ha implementado estrategias como la autoevaluacién de los centros
escolares, basado en el modelo de Excelencia EFQM, como un instrumento
técnico, un Unico modelo, para identificar las areas por mejorar, fortalecer la
cultura de calidad y la mejora permanente de la Gestion, como un referente para
reconocer sus avances propios y buscar alternativas de mejora adaptadas a su
contexto .

El objetivo general es disefiar un modelo de Gestién de Calidad de la
gestion educativa para Centros escolares unico, y poder ser usado como
herramienta técnica de auto evaluacion e integracion institucional con buenas
practicas de gestion, para poder ofrecer una educacion de calidad, inclusiva y
participativa de todos los integrantes de estos centros de ensefianza, El tipo de
investigacion segun el andlisis de la informacion es descriptiva, explicativa,
exploratoria y correlacional, disefidandose procedimientos de mejora continua
para las actividades realizadas asi como tomar acciones correctivas y definir el

modelo de gestion .

Montaner, Sara (2015) de la Universidad Politécnica de Valencia,
Espafia, en su trabajo de fin de grado en ingenieria en organizacion industrial ,
titulado: “Implantacion del Modelo EFQM de Excelencia en una Empresa de
Servicios”.

Realizo un estudio sobre la necesidad de identificar nuevas areas de
mejora, para lo cual se planted la necesidad de realizar una autoevaluacién
aplicando un modelo de gestion de Calidad, el elegido fue el Modelo Europeo

de Excelencia Empresarial, conocido como EFQM, es un modelo no normativo,
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siendo el principal concepto, autoevaluar a la organizacion, el funcionamiento

del sistema de gestion, a partir de criterios que son guia de dicho modelo.

Sus objetivos fueron; Utilizar la metodologia propuesta por el modelo
EFQM al Analizar la situacion en la que la empresa se encuentra actualmente
en comparacion con el modelo de excelencia, detectar los puntos fuertes, las
areas de mejora de la organizacion y realizar un plan de mejora esforzandose

en focalizar las areas deficientes.

Esta tesis presenta varias etapas de Investigacion , entre ellas una etapa
previa de sensibilizacion para hacer de conocimiento el modelo, sus objetivos y
la metodologia, etapa de autoevaluacion con la realizacién y andlisis de
cuestionarios, presentacion de resultados finalmente la etapa de aplicacion del
plan de mejora identificado sus areas fuertes y areas de mejora para realizar el
diagnostico eficaz logrando concluir el estudio al implantar planes de mejora
definidos tras la autoevaluacion y hacerles conocer a la organizacion el modelo,
sus objetivos y la metodologia , finalmente se lograra la implantacion del Modelo

Europeo de Excelencia EFQM en empresas de servicios.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Santillan, Soledad (2018) realizo el trabajo de investigacién para optar al
grado de magister en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos titulado:
“Nivel de desarrollo de la gestion de la calidad en los servicios de enfermeria del
Hospital Central FAP 2007 — 2016”.

La tesis precisa como principal objetivo determinar el nivel de desarrollo
de la gestion de la calidad de los servicios de enfermeria del Hospital Central de
la Fuerza Aérea del Peru (HCFAP) en el periodo 2007-2016, para ello empleo
un disefio no experimental y una metodologia cuantitativa-descriptiva
longitudinal para estudiar las variables con mayor precision. La poblacién estuvo
constituido por 30 enfermeras encargadas de las actividades de gestion de los
servicios en el hospital, usandose un cuestionario de 77 preguntas conteniendo

los nueve criterios de autoevaluacion del modelo EFQM de Excelencia.
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En estudio concluy6 que el nivel global de desarrollo de la gestion de la
calidad de los servicios de enfermeria se ubica en el nivel de Calidad, lo que
significa que el equipo de gestion ha incorporado y comprende la funcion de la
calidad como elemento importante en el hospital, evidenciando la planificacion
y el uso de los diferentes recurso para los procesos, organizacion, direccion para
asegurar la mejora continua para satisfacer las necesidades y expectativas de
sus clientes internos y externos logrando el impacto favorable de los cuidados

de enfermeria a nivel institucional e interinstitucional.

Vélez, Brenda (2018) en su tesis para optar al titulo profesional de
Ingeniero Industrial en la Universidad Catdlica de Santa Maria “Disefio de
Modelo de Gestién Basado en el Modelo EFQM y Balanced Scorecard para una

Empresa Distribuidora de Repuestos e Insumos de Maquinaria”.

Sus objetivos fueron Disefiar un mapa estratégico integrando el modelo
europeo de calidad EFQM y la herramienta de gestion de estrategias Balanced
Scorecard desarrollar un modelo de gestion basado en el modelo EFQM vy la
herramienta de gestion de estrategias Balanced Scorecard, orientado a una
empresa distribuidora de repuestos e insumos para maquinaria en la ciudad de
Arequipa para aumentar la rentabilidad global y mejorar el nivel de
competitividad, describiendo la empresa y los procesos desarrollados al
diagnosticar la situacion de la empresa en base a las metodologias del modelo
EFQM, proponiendo estrategias que aumenten la rentabilidad de la empresa,
mejore el nivel del servicio al cliente, y aumente su competitividad frente al

mercado.

Este estudio concluye que logro demostrar la efectividad de la integracién
del modelo Europeo de Calidad EFQM y la herramienta Balanced Scorecard
mejorando el nivel de competitividad y rentabilidad, al describir a la empresa,
sus procesos claves, el desempefio en su entorno comercial usando el
Planteamiento tedrico metodoldgico del modelo EFQM para evaluar y describir
la problemética detalladamente al aplicar un cuestionario que evalué y
diagnostico el desempefio actual de la empresa planteandose estrategias que

luego se implementaron encontrando resultados satisfactorios.
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Alzamora, Sara y Gonzales Janet (2017) en su tesis para obtener el
titulo de Licenciado en Gestiébn con mencién en Gestion Empresarial de la
Pontificia Universidad Catdlica del Peru ; “Diagnéstico de la Gestion del
transporte de colaboradores de servicio en una empresa de energia y

automatizacién mediante la adaptacién del modelo de calidad EFQM”.

En su estudio el diagnostico situacional actual de la Gestidén del
Transporte de Colaboradores de Servicio (GTCS), en base a un andlisis holistico
de cinco agentes: liderazgo, politica y estrategia, personas, alianzas y recurso,
y procesos, siendo el objetivo principal diagnosticar dichos agentes e identificar
los més criticos que disminuiran directa y negativamente la calidad objeto de
estudio cuya investigacion se centra en un estudio de caso a una empresa de
energia y automatizacion, analizando a detalle la situacién actual de cada
agente en la GTCS al encontrarse en un proceso de cambio de estrategia
orientado a la tercerizacion. La Informacion fue en base a entrevistas a
profundidad a colaboradores con cargos estratégicos, operativos y tacticos de
la empresa y proveedores In house. Dichos agentes se tomaron del modelo de
Calidad Total EFQM, para el andlisis se uso6 la matriz REDER identificAndose
74 variables que fueron observadas y analizadas, segun su esquema logico de
resultados, enfoque, despliegue y evaluacién , evaluacion y perfeccionamiento,
en el que se evalla y puntia cada agente y subcriterio, categorizando y
codificando la informacion de entrevistas, ver el cumplimiento de cada variable
y determinar el diagnostico, determinandose el agente con mayor y menor
puntaje exponiéndose los principales motivos de los resultados , para al final
plantear recomendaciones respaldadas con las teorias del marco tedrico y

opinidn de experto .
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2.2 Bases teodricas
2.2.1 Evolucién de la Calidad rumbo ala Excelencia

El concepto de Calidad esta en evolucién constante con los afos, y va
adquiriendo nuevas interpretaciones, segun Garvin (1980 en Martin-Castilla,

2002) indica que en el proceso de evolucién se pueden diferenciar 4 etapas:
Primera Etapa: Calidad usando la Inspeccion
Segunda Etapa: Control Estadistico de la Calidad
Tercera Etapa: Aseguramiento de la Calidad

Cuarta Etapa: La Calidad considerada Estrategia Competitiva (Martin-
Castilla, 2002).

En la Primera etapa, la calidad se entendia como inspeccién final del
producto. El objetivo era adecuar el servicio o producto a la finalidad por la cual
se producia (segun los estandares preestablecidos), pero no la mejora de aquel
(Martin-Castilla, 2002).

En la segunda etapa como consecuencia de la ineficiencia anterior, se
incorporé la inspecciébn o control en la cadena de produccién o control
estadistico de la calidad. (Martin-Castilla, 2002).

La tercera etapa de evolucibn se presenta con la formulacion de las
normas de aseguramiento de la calidad, por ejemplo las normas de la serie ISO
9000, introduciendo asi un elemento preventivo, el cual no sustituye al control
de la calidad anterior, por el contrario lo integra y lo complementa (Martin-
Castilla, 2002).

La cuarta etapa instaura la calidad como estrategia competitiva, asi la
evolucion de la calidad dio un salto importante por que adopta un enfoque
integrador de la gestion, incluye el esfuerzo de otros grupos como por ejemplo
la direccion, para poder desarrollar, mantener y mejorar la calidad del producto
o0 servicio a la plena satisfaccion al cliente a los niveles mas econdémicos posibles
(Martin-Castilla, 2002).
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Para Martin-Castilla ( 2002) dicha estrategia competitiva seria la Calidad
Total que no solo es un sistema, supone una filosofia, una cultura, una estrategia
y un estilo de direccion sin limites definidos que la acoten. Por lo tanto la gestion
optima o “Excelencia” supone un sistema de aseguramiento de la calidad que
garantizara los requisitos especificados del producto o servicio, la satisfaccion
del cliente interno y externo asi como de la sociedad en su conjunto, incluye
la gestion de todos los procesos y de la optimizacion de la gestion de los

recursos de manera sostenible y respetuosa con el medio ambiente.

Segun Gutiérrez (2013) la empresa debe ir en busqueda de la excelencia
en lo que hace, sean procesos, actividades o recursos que emplee, debe ir
enfocada hacia la excelencia para garantizar la calidad de su producto o
productos, satisfaccion del cliente y sostenibilidad a futuro, siendo finalmente la

calidad el resultado de la excelencia. (vease figura 1)

De |la Calidad a la Excelencia

- Evolucion en el tiempo +
Inspeccion final del Control de la cadena Sistema y Mayor énfasis en
producto conforme a de produccién para Procedimientos para los aspectos
estandares evitar la salida de “evitar la produccion de humanisticos y

preestablecidos; no productos bienes defectuosos: de compromiso

busca su mejora defectuosos Generar confianza social

Orientada al Orientada al Orientada al

producto final proceso Sistema

Figura 1 Evolucion de la Calidad a la Excelencia.
Fuente: (Gutiérrez, 2013)

Por lo indicado en la actualidad hablar de calidad es referirse a la
“‘Excelencia en la gestidon “o a su concepcion amplia de excelencia (Martin-
Castilla, 2002).
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2.2.2 Fundamentos Tedricos de la Calidad

El concepto de calidad ha evolucionado a lo largo de la historia, por lo
tanto no es fijo, es por ello que al investigar presenta diferentes definiciones en

funcidn del contexto en el que se use.

Tamayo, Moreno, Ochoa, De Leon, & Arteta(2011) Hacen referencia al
caracter evolutivo y las diferencias existentes entre las definiciones de calidad

en el pasado y la actualidad (véase la tabla 1):
Tabla 1

Contraste del concepto de Calidad entre el Pasado y la Actualidad

PASADO ACTUAL

Solo inspeccion Control, aseguramiento y gestion

Secreto de estado Socializacion

Correctivo Preventivo

Operativo Estratégico

Solo inspeccién, control y Gestion, innovacién y desarrollo sostenido

aseguramiento

Solo el producto Ahora también el servicio, los procesos y
los sistemas

Solo el enfoque al cliente Ahora el cliente y el resto de las partes
interesadas

Solo atencién a la calidad Gestion integrada (Calidad, ambiente,
seguridad y salud, RSE, otras) y la
excelencia

Elite y Lujo Una necesidad para todos (La sociedad)

Nota: RSE (Responsabilidad Social empresarial)

Fuente: (Tamayo, Moreno, Ochoa, De Leon, & Arteta, 2011)

El concepto de Calidad también estd en funcion de las diversas
clasificaciones de los enfoques conceptuales de calidad segun diferentes
autores (Camison, Cruz, & Gonzales, 2006). (Véase tabla 2, pag. 28)

Sobre la base indicada anteriormente el término de calidad en la
actualidad abarca no solo la inspeccion y el caracter correctivo-operativo, ahora
también es un concepto que involucra la estrategia corporativa de toda una
organizacion. Por lo que la calidad es una necesidad para toda la sociedad, la

cual debe ser gestionada adecuadamente abarcando los servicios, los procesos

27



y sistemas, en la busqueda de la satisfaccion de los clientes y de todas las partes

interesadas (Coaguila , 2016).

Tabla 2

Concepto de Calidad de Diversos Autores

AUTORES

ENFOQUES

ACENTO
DIFERENCIAL

DESARROLLO

Platén

Shewhart
Croshy

Deming,
Taguchi

Feigenbaum
Juran
Ishikawa

Parasuraman
Berry
Zeithaml
Evans
(Proter &
Gamble)

Excelencia

Técnico:
conformidad con
las

especificaciones

Estadistico:
perdidas minimas
para la sociedad,

reduciendo la
variabilidad y
mejorando

estandares

Aptitud para el uso

Satisfaccion de las
expectativas del
cliente

Calidad Total

Calidad Absoluta
(producto)

Calidad comprobada/

controlada (procesos)

Calidad generada

(producto y procesos)

Calidad planificada

(Sistema)

Calidad Satisfecha

(Servicio)

Calidad gestionada

(Empresa y su sistema

de valor)

e Excelencia como superioridad
absoluta, "lo mejor”.

e Asimilacién con el concepto de
“lujos”.

e Analogia con
disefio.

¢ Establecer especificaciones.

e Medir la calidad por Ila
proximidad real a los
estandares.

e Enfasis en la calidad de
conformidad. Cero defectos.

¢ La calidad es inseparable de la
eficacia econémica.

e Un grado de predecible de
uniformidad y fiabilidad a bajo
coste.

e La calidad exige disminuir la
variabilidad de las
caracteristicas del producto
alrededor de los estandares y su
mejora permanente.

e Optimizar la calidad de disefio
para mejorar la calidad de
conformidad.

¢ Traducir las necesidades de los
clientes en las especificaciones.

e La calidad se mide por lograr la
aptitud deseada por el cliente.

e Enfasis tanto en la calidad del
disefio como de conformidad.

e Alcanzar 0  superar las
expectativas de los clientes.

« Enfasis en la calidad de servicio.

la calidad de

¢ Calidad significa crear valor para
los grupos de interés.

e Enfasis en la calidad en toda la
cadenay el sistema de valor.

Fuente: (Camisén, Cruz, & Gonzales, 2006)
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2.2.3 Gestion de Calidad

El concepto de Gestion de la Calidad ha tenido diversos aportes con los
afnos, se debe entender por Gestion de Calidad al conjunto de caminos mediante
los cuales se consigue la calidad, incorporandolo al proceso de gestion, que es
como traducimos el término inglés “management’, que alude a la direccion,

gobierno y coordinaciéon de actividades (Duran, 1992).

La gestion de calidad seria el modo en que la direccion planifica el futuro,
implanta los programas, y controla los resultados de calidad con la finalidad de
mejora continua y la gerencia es participe tanto en la definicion, el analisis y la
garantia de los productos o servicios brindados, Siendo un proceso dinamico
gue evoluciona en funcién de los objetivos y la consecucion de la calidad

haciéndolo dindmico de acuerdo con las exigencias del mercado (Duran, 1992).

Estos conceptos previos permiten establecer diferencias entre el
concepto de calidad clasico y la idea de gestién de calidad, lo cual se resume
en forma esquematica en relacion a diferentes aspectos de su aplicacion (Duran,
1992). (Véase tabla 3)

Tabla 3
Diferencias entre el Concepto Clasico de Calidad y la Gestion de Calidad
ASPECTOS DE LA SEGUN EL CONCEPTO SEGUN LA GESTION DE
CALIDAD CLASICO CALIDAD
OBJETO Afecta a productos y servicios Afecta a todas las actividades
de la empresa
ALCANCE Actividades de control Gestibn y  asesoramiento,
ademas de control
MODO DE APLICACION Impuesta por la Direccion Por convencimiento y
participativa
METODOLOGIA Detectar y corregir Prevenir
RESPONSABILIDAD Del Departamento de Calidad Compromiso de cada miembro
de la empresa
CLIENTES Ajenos a la empresa Internos y externos

Nota: Conceptos que establecen la diferencia, respecto a su aplicacion.
Fuente: (Duran, 1992)

Del concepto de gestion de Calidad previo otro aporte lo justifica al indicar
gue “ la gestion de la calidad se ocupa de coordinar, dirigir y controlar las

actividades de la organizacion partiendo desde un enfoque en el que se debe
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prevalecer una cultura y una orientacion hacia la calidad y la mejora continua”
(Camison, Boronat, & Villar, 2009, pag. 123).

Para Zairi ( 2002) la gestion de la calidad podria ser definida como un
sistema integrado, continuo y profesional, cuya base es el compromiso entre
los empleados, la alta direccion y la colaboracion de los clientes y las
necesidades que confluyen de todos ellos.

Por lo expuesto la Gestion de la Calidad es una compleja combinacion de
meétodos , ideologias que con los afios se han ido estableciendo, con la finalidad
gue las direcciones de las organizaciones resuelvan sus problemas, para lo cual
los directivos emplean modelos, enfoques, sistemas, criterios de gestion de la
calidad que lo asocian o integran con documentos, al innovar con
responsabilidad y estandarizacion todos los involucrados para llegar a la
satisfaccion de las necesidades de los clientes (Camisén, Cruz, & Gonzales,
2006).

A lo largo de los afios la gestion de calidad ha ido adquiriendo una gran
importancia en la practica empresarial, debido a los diversos premios, normas y
certificaciones que existen, asi como modelos ,como por ejemplo las normas,
Iso 9000 , los premios Deming, Baldrige o la del modelo EFQM, los cuales
estandarizan y aseguran una elevada calidad en los productos y/o servicios de
la organizacion es por ello su implementacion en las organizaciones (Camison,
Boronat, & Villar, 2009).

2.2.4 Modelos de Gesti6on de Calidad

Los modelos de excelencia como modelos sistémicos de gestién no
normativos, son el resultado de los factores de éxito en las organizaciones, por
lo cual son dindmicos, y van evolucionando sus versiones en diferentes regiones
y paises. Los modelos establecen objetivos, fundamentos, conceptos, principios
y criterios de la excelencia encontrados en la practica organizacional de alto
desempefio, También son un valioso enfoque de autoevaluacién que permite
conocer el grado de avance de las organizaciones en rumbo hacia la calidad

total (Tamayo, Moreno, Ochoa, De Leon, & Arteta, 2011).
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Los modelos de excelencia en la gestibn no son prescriptivos y son
aplicables a todas las actividades y partes interesadas en una
organizacion. Establecen criterios que permiten mediante la
autoevaluacion comparativa el desempefio de la organizacion frente al

modelo como guia. (Tamayo, et al., 2011, pag. 102)

Segun Maita (1997 en James, 2015) los modelos de gestién son un
referente permanente y un instrumento eficaz para mejorar los productos y
servicios que ofrece toda la organizacion, comprende las dimensiones mas
relevantes de la organizacion y establece criterios de comparacion con otras

organizaciones asi como el intercambio de experiencias.

Santilla (2005 en Ferrando-Granero, 2018) enfatiza que un modelo de
gestiéon de la calidad propone, orienta y lleva a la préactica los conceptos de la
calidad en las organizaciones. Los modelos surgen con la finalidad de servir
como un instrumento de gestion y autoevaluacion para las organizaciones, a
partir del cual pueden tener una referencia para decidir el mejor camino para el

logro de la calidad total o excelencia.

Por tanto los modelos estan disefiados para servir como instrumentos de
autoevaluacion para diferentes organizaciones. Son referentes de la calidad en
una organizacion, los modelos permiten identificar las areas fuertes y areas
débiles en la organizacién, para lo cual hace uso de criterios de excelencia,
como referencia para la mejora del sistema de gestién de la calidad (Santillan,
2018).

Las organizaciones consideradas lideres por el éxito alcanzado en la
gestiéon global y de la calidad, en camino hacia la excelencia, son identificadas
y reconocidas por tener como base un modelo de gestidn de calidad total o de
excelencia y son referentes de prestigiosos condecoraciones, como el premio
Malcom Baldrige de Estados Unidos, el Premio Deming de Japon, el Premio
Iberoamericano de la Calidad, el premio EFQM (Europa) entre otros de
diferentes paises y regiones. Dichos premios corresponden a los tres mas
importantes Modelos de la Calidad Total, el modelo Baldrige, el modelo Deming

y el modelo de la Excelencia Europea EFQM (Tamayo, et al., 2011).
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1. El modelo Deming. Nacié en Japon en 1951, fue disefiado por Edwards
Deming, adoptado por la Unién de Cientificos e Ingenieros (JUSE). En la
organizacion primero realiza una implantacion del control de Calidad y
luego evalla las diferentes areas de la empresa para para poder

determinar si han obtenido buenos resultados (Santillan, 2018).

Como sefala Santillan (2018) este modelo esta enfocado en la
satisfaccion del cliente y el bienestar publico. El principal objetivo de la
evaluacion es comprobar que se obtenga buenos resultados al implantar
el control de calidad en toda la organizacion. Los criterios de evaluacién

son los siguientes:

1) Politicas y objetivos.

2) Organizacion y operativa.

3) Educacion y su diseminacion.

4) Flujo de informacién y su utilizacion.
5) Calidad de productos y procesos.

6) Estandarizacion.

7) Gestion y control.

8) Garantia de calidad.

9) Resultados.

10) Planes para el futuro.

2. El Modelo Malcom Baldrige. Conocido como Modelo Americano de la
calidad, se cre6 en Estados unidos en 1987, debido a la competencia del
ingreso de los productos japonés a ese pais, el modelo considera que la
calidad total - excelencia es necesaria para mantenerse y posesionarse

en el mercado internacional (Santillan, 2018).

Tal como afirma Santillan (2018) el modelo tiene como objetivo
sensibilizar al pais y a las industrias, dandole promocion a la calidad total
como método competitivo de gestibon empresarial, es asi como se

convierte en un medio para reconocer y premiar formal y publicamente a
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las organizaciones que implantaron con éxito la calidad total, dicho
premio esta basado en siete criterios.

1) Liderazgo

2) Planificacion y estrategia.

3) Enfoque al cliente y mercado

4) Informacién y andlisis.

5) Enfoque en los recursos humanos

6) Gerencia de procesos

7) Resultado del negocio.

. El Modelo EFQM de excelencia (European Foundation for Quality
Management) conocido como Premio europeo de excelencia. Tiene su
origen en la Fundacion Europea para la Gestién de Calidad, organismo
creado en 1988 por 14 compafias europeas que buscaban perfeccionar
sus procesos de calidad. EI modelo tiene por objetivo ayudar a ser mas
competitivas a las empresas europeas en el mercado mundial

(Fundacién Europea para la Gestion de Calidad, 2012).

De acuerdo con Fundacion Europea para la Gestidon de Calidad (2012) el
modelo de la EFQM estd compuesto de criterios y subcriterios con la
finalidad de evaluar los puntos fuertes y débiles y poder definir planes de
accién para la mejora continua.

El modelo est4 basado en los siguientes criterios:

1) Liderazgo

2) Gestion de las personas

3) Estrategias

4) Alianzas y recursos

5) Procesos

6) Resultados en las personas

7) Resultados en los clientes

8) Resultados en la sociedad

9) Resultados Claves (Fundacion Europea para la Gestion de Calidad,
2012).
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4. 1SO 9000. Es una normativa desarrollada por la International Standard
Organizacion (ISO), para el aseguramiento de los sistemas de calidad de
las organizaciones. Los sistemas de calidad segun norma 9000 se
desarrollan empleando la norma ISO 9000 y su familia, integrada por
cuatro normas fundamentales:

1) La Norma ISO 9000, contiene los fundamentos y un glosario basico
sobre los sistemas de gestion de la calidad.

2) La Norma ISO 9001, especifica los requisitos que debe cumplir un
sistema de gestion de la calidad. Es una norma clave cuyo objetivo
es la satisfaccion del cliente y el cumplimiento debe certificarse

3) La Norma ISO 9004, de mayor alcance, proporciona directrices para
la evaluacion del desempefio de la organizacion en su conjunto,

acercandose mas al concepto de calidad total (Santillan, 2018).

2.2.5 EL Modelo EFQM
1) Fundamento del Modelo

El modelo europeo para la excelencia empresarial, se desarroll6 a partir
de la experiencia de los modelos Malcolm Baldrige en los EE.UU. y el premio
Deming en Japoén. La European for Quality Management en 1990 desarrollo el
Modelo Europeo de Excelencia, como base para evaluar organizaciones
candidatas al European Quality Award, fue otorgado por primera vez desde
1992. El European Quality Award es un reconocimiento a la excelencia
(Montaner & Jabaloyes, 2015).

A partir de las aplicaciones y la practica del modelo en miles de
organizaciones en Europa y el mundo, el Modelo se investiga se actualiza, es
dinamico y con un pensamiento actualizado de la gestién empresarial. En 1999
se realiza una revision del modelo, en el 2003, 2010, luego de revisiones y
adaptaciones se presento la version actual del Modelo EFQM de la excelencia
2013 (Montaner & Jabaloyes, 2015).

El Modelo EFQM de Excelencia sefiala que toda organizacion excelente
respeta y cumple los 10 principios del Pacto Mundial de la ONU,

independientemente de si esta legalmente obligada a ello ; algunos de estos

34



principios se refiere explicitamente el Modelo EFQM de Excelencia y otros estan
implicitos al ser ya requisito legal en Europa como los que hace referencia a los
derechos humanos, corrupcion, soborno, trabajo forzado (Fundacién Europea
para la Gestion de Calidad, 2012).

2) Necesidad de un Modelo

Las organizaciones independiente de su sector, tamafo, estructura o
madures, para alcanzar el éxito necesitan establecer un sistema de gestion
adecuado.

El Modelo EFQM de Excelencia es un instrumento practico y no prescriptivo que

permite a las organizaciones:

« Evaluar donde se ubica en camino hacia la excelencia, identificando sus
fortalezas y las carencias relacionadas a su mision y vision.

 Facilita un lenguaje y modo de pensar Unico respecto a la organizacion,
asi como la comunicacion eficaz de ideas.

- Integrar las iniciativas que existen, identificar las carencias y las
duplicidades eliminarlas.

+ Que Dispongan de una basica estructura para el sistema de gestion.
(Fundacién Europea para la Gestion de Calidad, 2012).

El Modelo EFQM de Excelencia proporciona una visién global de la
organizacion, y puede utilizarse junto a cualquier herramienta de gestion, para
estructuras y desarrollar la excelencia sostenida (Fundacion Europea para la
Gestion de Calidad, 2012).

3) El Modelo de Excelencia 2013

El Modelo EFQM de Excelencia permitira a las personas a entender mejor a sus
organizaciones y los resultados que obtienen, el éxito sostenido del Modelo
EFQM de excelencia, se materializa mediante la integracion de varios

componentes entre los que consideraremos:
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e Los Valores de la Excelencia ,Conceptos fundamentales de excelencia
para alcanzar una sostenibilidad

e Los criterios, Marco conceptual que ayuda a hacer realidad los
conceptos fundamentales (EFQM, 2019).

La ventaja de este modelo es que se puede aplicar a cualquier
organizacion, unidad o servicio, independiente del tamafio, sector o antigliedad.
No caduca y considera un gran numero de conceptos distintos. Proporciona un
lenguaje comun para el intercambio de conocimientos y experiencias, dentro y
fuera de su propia organizacién (Fundacion Europea para la Gestion de Calidad,
2012).

a) Los Valores de la Excelencia

e Afadir valor para los clientes, las organizaciones excelentes
comprenden, anticipan y satisfacen las necesidades, expectativas y

oportunidades.

e Crear un futuro sostenible, una organizacion excelente incrementa su
propio rendimiento al tiempo que mejoran las condiciones econémicas,

ambientales y sociales.

e Desarrollar la capacidad de la organizacién, incrementan sus
capacidades por que gestionan el cambio de manera eficaz dentro y fuera
de ellas.

e« Aprovechar la creatividad y la innovacion, a través de la mejora
continua las organizaciones poseen mayor valor y buenos resultados,

considerando la innovacion y la creatividad de sus grupos de interés.

e Liderar con vision inspiracion e integridad, por que los lideres son
modelos referenciales en valores y ética dando forma al futuro haciéndolo

realidad.

e Gestionar con agilidad, las organizaciones excelentes responden eficaz

y eficientemente oportunidades y amenazas del entorno.
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e Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas, las
organizaciones excelentes valoran a las personas, al crear una cultura de
delegacion y asunciéon de responsabilidades que permiten que alcancen

objetivos personales y organizacionales.

e Mantener en el tiempo resultados sobresalientes, y satisfacen las
necesidades a corto y largo plazo de sus grupos de interés (véase figura
2) (Fundacion Europea para la Gestion de Calidad, 2012).

© _Adadir valor para los clientes

Mantener en el tiempo
resultados sobresalientes

® Crear un futuro sostenible

Alcanzar el exito mediante ®
el talento de las personas

® Desarrollar la capacidad

de la organizacion

Gestionar con agilidad ®

© Aprovechar la creatividad y

Liderar con vision, inspiracion e integridad '@ la innovacién

Figura 2 Los Valores de la Excelencia

Fuente: (Fundacion Europea para la Gestion de Calidad, 2012)

b) Los Criterios

El Modelo EFQM de Excelencia, es no-prescriptivo, se basa en nueve
criterios, (véase figura 3 en la pag. 38), de los cuales cinco se les llama
“Agentes Facilitadores” tratan sobre lo que la organizacion realiza y los
restantes cuatro criterios llamados “Resultados” es lo que la organizacion

consigue o lo que logra (Velez, 2018).
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Agentes Facilitadores Resultados

- -

ko
=

Aprendizaje, Creatividad e Innovacion

Figura 3 Criterios del Modelo EFQM de Excelencia

Fuente: (Fundacién Europea para la Gestion de Calidad, 2012)

En la figura 3 las flechas subrayan la dindmica del modelo, mostrando
que el aprendizaje, la creatividad y la innovacion ayudan a mejorar los
agentes facilitadores y estos a su vez daran lugar a mejores resultados.

Cada Criterio se apoya en un numero variable de subcriterios, los cuales
describen lo que habitualmente se observa en una organizacion
excelente, lo cual debe considerarse para su evaluacién (Fundacion

Europea para la Gestion de Calidad, 2012).

Agentes Facilitadores

1. Liderazgo

Los lideres en las organizaciones excelentes le dan forma el futuro y lo
hacen realidad, ellos son modelos de referencia en principios éticos y
valores, son flexibles, inspiran confianza, con los cuales las
organizaciones se anticipan y reaccionan, para lograr un éxito continuo

(Fundacién Europea para la Gestion de Calidad, 2012).

2. Estrategia
Las organizaciones excelentes implantan su vision y mision, la estrategia

que desarrollan esta centrada en sus grupos de interés. Ellas despliegan
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y desarrollan politicas, procesos, planes, objetivos para hacer realidad la
estrategia (Fundacion Europea para la Gestion de Calidad, 2012)

3. Personas

Las organizaciones excelentes valoran a su personal, tienen una cultura
que permite lograr objetivos personales y los de la organizacién en
beneficio de ambas. Fomentan el desarrollo de las capacidades de las
personas, la igualdad y equidad, se preocupan por las personas,
potencian la comunicacion interna, saben dar recompensas Yy
reconocimientos como motivacion, para el aumento del compromiso de
las personas, el uso de sus conocimientos y capacidades en beneficio de

la organizacion (Fundacion Europea para la Gestion de Calidad, 2012).

4. Alianzas y recursos

Las organizaciones excelentes planifican y gestionan las alianzas
externas, proveedores y recursos internos, para apoyar su estrategia, su
politica y el funcionamiento eficaz de sus procesos, asegurandose de
gestionar su impacto social y ambiental. (Fundacion Europea para la
Gestion de Calidad, 2012).

5. Procesos, Productos y servicios

Las Organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran sus
procesos, productos y servicios generando mayor valor para sus clientes
y otros grupos de interés (Fundacién Europea para la Gestion de Calidad,
2012).

Resultados
6. Resultados en los Clientes

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen con el tiempo
resultados sobresalientes, los cuales satisfacen y  exceden las
expectativas y necesidades de los clientes (Fundacion Europea para la
Gestidn de Calidad, 2012).
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7. Resultados en las Personas

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen con el tiempo
resultados sobresalientes, los cuales satisfacen y  exceden las
expectativas y necesidades de las personas (Fundacion Europea para la
Gestion de Calidad, 2012).

8. Resultados en la Sociedad

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen con el tiempo
resultados sobresalientes, los cuales satisfacen y  exceden las
expectativas de los grupos de interés relevantes de la sociedad
(Fundacién Europea para la Gestién de Calidad, 2012).

9. Resultados Claves

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen con el tiempo
resultados sobresalientes, los cuales satisfacen y  exceden las
expectativas de los grupos de interés que aportan la financiacién
(Fundacion Europea para la Gestion de Calidad, 2012).

Subcriterios

Los 9 criterios del modelo EFQM de excelencia 2013 se dividen cada uno
en subcriterios (Fundacién Europea para la Gestion de Calidad, 2012).
(Véase Tabla 4 ; pag. 41) :
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Tabla 4

Criterios y subcriterios del modelo EFQM de Excelencia 2013

CRITERIO SUBCRITERIO
1a Los lideres desarrollan la Misién, Vision, valores y principios éticos y actdan
como modelo de referencia.
1b Los lideres definen , supervisan, revisan e impulsan tanto la mejora del
sistema de gestion de la organizacién como su rendimiento
LIDERAZGO 1c Los lideres se implican con los grupos de interés externos.
1d Los Il’c.alere-s’ refuerzan una cultura de excelencia entre personas de la
organizacion.
1e Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible y gestionan el
cambio de manera eficaz.
2a La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas de los
grupos de interés y del entorno externo.
2b La estrategia se basa en comprender el rendimiento de la organizacion y
ESTRATEGIA sus capacidades.
2c La estrategia y sus politicas de apoyo se desarrollan, revisan y actualizan.
2d La estrlategia y sus politicas de apoyo se comunican, implantan y
supervisan.
3a Los pl.aneis’de gestion de las personas apoyan la estrategia de la
organizacion.
3b Se desarrolla el conocimiento y las capacidades de las personas.
PERSONAS 3c Las personas estan alineadas con las necesidades de la organizacion,
implicadas y asumen su responsabilidad.
3d Las personas se comunican eficazmente en toda la organizacion.
3e Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la organizacion.
4a Gestion de partners y proveedores para obtener un beneficio sostenible.
ab Gestion de los recursos econémico-financieros para asegurar un éxito
sostenido.
ALIANZAS ¥ 4c Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos naturales.
RECURSOS
4d Gestion de la tecnologia para hacer realidad la estrategia.
de Gestion de la informacion y el conocimiento para apoyar una eficaz toma de
decisiones y construir las capacidades de la organizacion.
5a Los Proce;os se disefian y gestionan a fin de optimizar el valor para los
grupos de interés.
PPROCESOS, 5bh Iélti)esnlzég.ductos y Servicios se desarrollan para dar un valor 6ptimo a los
PRODUCTOS Y 5c Los Productos y Servicios se promocionan y ponen en el mercado
SERVICIOS eficazmente.
5d Los Productos y Servicios se producen, distribuyen y gestionan.
5e Las relaciones con los clientes se gestionan y mejoran.
RESULTADOS EN 6a Percepciones
LOS CLIENTES 6b Indicadores de rendimiento
RESULTADOS EN Ta Percepciones
LAS PERSONAS 7b Indicadores de rendimiento
RESULTADOS EN 8a Percepciones
LA SOCIEDAD 8b Indicadores de rendimiento
RESULTADOS 9a Percepciones
CLAVES 9% Indicadores de rendimiento

Nota: Criterios del Modelo EFQM de la excelencia 2013, por Fundacién Europea para la Gestién

de Calidad, 2012

Fuente: (Fundacién Europea para la Gestion de Calidad, 2012)
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d) Enfoque paralarealizacion de la Autoevaluacion

La EFQM sefala cinco enfoques, con diferentes metodologias para la

practica de la autoevaluacion de una organizacion:

a) Enfoque de autoevaluacién simulado, igual al que ofrece el Premio
Europeo de la Calidad, el cual consiste en redactar una memoria de

solicitud parecida al del premio.

b) Enfoque de autoevaluacion por formularios, para lo cual se redacta un
formulario para cada uno de los subcriterios del premio, para los

criterios, areas de mejoras por tratar.

c) Enfoque de autoevaluacion por Matriz de Mejora, mediante la
elaboracion de la misma la cual contiene los 9 criterios, como

columnas y 10 niveles para evaluar segun juicio del evaluador.

d) Enfoque del Cuestionario de Autoevaluacion, el cual se elabora por
criterio, y las respuestas se codifican del 1 al 5 0 como si/no, El modelo
del Cuestionario esta disponible por la Fundacion Europea para su

adaptacion segun cada organizacién, unidad o servicio.

e) Enfoque de autoevaluacion por Reunién de trabajo, cada miembro del
equipo se responsabiliza de la informacién, respecto a cada criterio,

los cuales se proponen para acordar los planes de mejoras.

Todos estos enfoques, permiten facilitar el juicio del Modelo y tienen la
ventaja que puede ser contrastado por otras organizaciones (Camison,
Cruz, & Gonzales, 2006).

2.2.6 Embarcaciones Marinas

Segun Camacho & Moreira (2012) un barco es cualquier construccion
céncava, de cualquier tamafio, movido con cualquier procedimiento destinado a

la navegacion, Las embarcaciones en la Ingenieria naval se clasifican en 2 tipos:
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e Barcos menores con una eslora menor a 24 metros, también llamados
embarcaciones.
e Barcos mayores con una eslora mayor a 24 metros, también llamados

buques.

Cada tipo también se pueden dividir en otras subdivisiones y habria buques
gue son una mezcla de varios tipos, al trabajar en varios sectores. (Camacho &
Moreira, 2012) .

1) Tipos de Embarcaciones Marinas

Segun Camacho & Moreira (2012) Se clasifican de acuerdo a su servicio

o funcionabilidad los cuales pueden ser:

e Pasaje, Para transporte de pasajeros, pueden ser trasatlanticos, ferry, de

Turismo, catamaran.

e Mercante, es un buque no pertenece a la Armada, transporte de pasajeros
o mercancias, muchos de ellos entran a pocos Puertos, por ejemplo;

Graneleros, Petroleros, Mineraleros, Portacontenedores, Frigorificos.

e Guerra, El bugue de Guerra es construida para la guerra, poseen sistema de
armas, rapidos y maniobrables, por ejemplo, Patrulleras rapidas,

Portaaviones, Destructores, Corbetas, Submarinos.

e Pesca
e Deportivos

e Especiales (Camacho & Moreira, 2012)

Clasificacion segun la Direccion General de Capitanias y Guardacostas del
Peru , (Véase Tabla 5 ; pag. 44):
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Tabla 5

Clasificacion de naves segun la Direccion  General de Capitanias y
Guardacostas
POR SU ARQUEO POR TIPO DE POR ZONAS POR TIPO DE POR SU
BRUTO NAVEGACION QUE DE SERVICIO QUE SISTEMA DE
REALIZA OPERACION PRESTAN PROPULSION
Mayores ; Arqueo De travesia; Maritimas; De carga; Carga A vapor
bruto igual o Destinada a general, metaleras,
superior a 372,17  transporte de graneleras,
(500 TRB) pasajeros y/o carga portacontenedores,
en viajes frigorificas,
internacionales multipropésito y de
servicio combinado. Maquinas
alternativas
Menores; Arqueo De Cabotaje Fluviales; De pasajeros Turbinas
bruto menor a ;Destinadas al
372,17 (menos de  transporte de
500 TRB) pasajeros entre
puertos mayores,
menores y caletas
De Bahia; Lacustres; Recreativas: A Turbo
Destinadas a motor a vela o a eléctrico
actividades en el remo.
area de puertos y Diésel
proximidades
Actividad Gasolina
pesquera,;
Especiales; A gas
Cientificas,
hidrogréficas, Nuclear

Hidrogréficas,
dragas,
remolcadores,
cableros y
motochatas.

Fuente: (INDECOPI, 2001)

2) Las Partes de una embarcacién Marina

Las partes mas importantes del casco exterior en un barco son:

e Proa: Es la parte delantera del buque, la que rompe el agua en el sentido

de avance. Por extension, se denomina asi al tercio anterior del buque.

e Popa; Es la parte posterior del buque. Por extension, se denomina asi al

tercio posterior del buque.
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Linea de flotacion; Esta linea separa la obra muerta de la obra viva,
estaria en si representada por lo general por la superficie marina.
Costado; Parte exterior del casco. Hay dos costados, costado de estribor
y costado de babor.

Estribor; Es la parte derecha de la embarcacion mirando de popa a proa.
Babor; Es la parte izquierda de la embarcacion mirando de popa a proa.
Obra viva; Se denomina asi a la parte sumergida del casco.

Obra muerta o carena; Es la parte del barco que esta por encima de la

linea de flotacion, parte no sumergida de la embarcacion.

Cubierta; Es el cierre del casco de la embarcacion por su parte superior.

Lleva una abertura llamada escotillas para dar luz y ventilacion al interior.

Quilla; Es la pieza central inferior del buque y que de proa a popa sirve
como base de sustentacion, a las cuadernas y al cuerpo del buque.

Eslora; Es la longitud del buque.
Manga; Es el ancho del barco.

Puntal; Es la altura de buque. Se mide desde la quilla hasta la cubierta
principal (Camacho & Moreira, 2012) (SailandTrip, 2014). (véase fig. 4)

PARTES DE UN BARCO

13 Eslora

1. CHIMENEA

P 10.-Linea de flotacion \*
1.COSTADO DE BABOR  11.-Obra viva o Carena 14
5. ANCLA

6. BULBO DE PROA 12.-Obra Muerta

7.PROA 13.-Eslora

8. CUBIERTA 14 -Estribor

G SUPERESTRUCTURA

Figura 4 Partes de un barco
Fuente: (SailandTrip, 2014)
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2.2.7 Astilleros y Varaderos en el Peru

En el Perq, por su ubicacion estratégica es una extremidad de la ruta
navegable del Pacifico y sus condiciones ambientales favorables para las
actividades maritimas , se realizan tanto reparaciones como construcciones
navales para el beneficio de sus industrias nacionales, se considera a los
Servicios Industrias de la Marina del Peru S.A. (SIMA) , el Principal Astillero en
el Peru en el Callao y con filiales de astilleros en Chimbote (SIMA-Chimbote), e
Iquitos (SIMA-Iquitos), en la tabla 6 se presenta una lista de astilleros
competencia directa del Sima-Peru, (Véase Tabla 6) (Barzola, Bomble, Esquen,
& Koenig, 2013).

Tabla 6
Competidores Nacionales en la Industria de Reparaciones Maritimo Navales
NOMBRE DE LA EMPRESA PUERTO SALIDA
AL MAR
Servicios Industrias de la Marina del Perd S.A. (SIMA) Callao Si
Andina de Desarrollo S.A. "ANDESA" Callao Si
Construcciones A. Maggiolo S.A. Callao Si
Corporacion Factoria Naval S.A.C Callao No
H.M. Industria Metalmecanica S.A.C Callao Si
Ast. Serv. y Mant. Nav. "Serviman S.A." Callao No
Corp. Fung S.A.C. Callao Si
Servicios Industrias de la Marina del Pert S.A. (SIMA) Chimbote Si
J.C. Astilleros S.A. Chimbote No
Astillero Luguensi E.I.R.Ltda. Chimbote No
ASTASA Chimbote Si
Corporacion Pesquera Hillary S.A.C. Chimbote No
Kon Tiki E.I.LR.L. llo No
Varadero Sur Pert S.A. llo Si
Servicios Tecn. Indust. Metal Naval E.I.R.L. Paita No
Astilleros de Paita ASPASA SAC Paita No
ANDESA Paita Si
San Francisco Paita No
Servicios Industrias de la Marina del Perd S.A. (SIMA) Iquitos Si al Rio
Amazonas
Pialze Astilleros Loreto Si al Rio
Amazonas

Nota: Adaptado de “Plan estratégico de la Industria de Reparaciones Maritimo Navales del
Per0”, por G. Barzola, C. Bomble, C. Esquen, C. Koenig, 2013, Tesis para optar al grado de
Magister en Administracién Estratégica y Liderazgo, p. 15. Copyright 2013 por Pontificia
Universidad Catélica del Peru.
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2.2.8 Las Incrustaciones y su problematica

Las incrustaciones son el crecimiento de organismos marinos, capaces
de adherirse sobre el &rea en inmersion en el casco de la embarcacion (Martin,
2016) .

Las incrustaciones son plantas y animales marinos microscépicos,
aumentan en forma de colonias de organismos, estos estan en los océanos y
nadan o son llevados en el casco, el aumento depende de que tan

contaminacion este el mar (Martin, 2016). (Véase fig. 5)

Figura 5 Cascos Afectados por Incrustaciones
Fuente: (Martin, 2016)

Tipos de Incrustaciones
Segun Martin(2016) existen tres tipos distintos de incrustaciones, cada
una de las cuales tiene sus propias y peculiares caracteristicas:

e Algas: de color verde, marrédn, rojo o azul verdoso (véase figura 6)

Figura 6 Incrustaciones por Algas verdes marrones y rojas
Fuente: (Martin, 2016)
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e Limos: barro, bacterias y algas microscopicas.(véase fig. 7)

F A
f

Figura 7 Limo Adherido a un Casco
Fuente: (Martin, 2016)

e Orgéanicas: pueden ser de dos tipos: no calcareas (esponjas, briozoos,
etc.) o calcareas (con céscara), moluscos, tubicolas, que son las peores
(Martin, 2016). (véase fig. 8)

Figura 8 Tubos de gusanos, moluscos y caracolillos adheridos al casco de una embarcacion
Fuente: (Martin, 2016)

Factores como la temperatura, la luz, la salinidad del agua, favoreceran
la aparicion de una u otra clase de incrustacion, asi como su desarrollo. Estas

incrustaciones tienen efectos en la embarcacién que debemos considerar:

= Perdida de velocidad
e Aumento del consumo de combustible

e Dificultad para la realizacién de maniobras

Durante la década de los 60 se desarrollaron pinturas antiincrustantes
eficaces y rentables que utilizan compuestos metalicos, el dxido de tributilestafio
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(TBT). En la década de los ’70, la gran mayoria tenian sus cascos de los buques
pintados con TBT (Martin, 2016, pag. 16).

Entre los aflos 1970 y 1980, las altas concentraciones de TBT en las
costas de Francia y la contaminacion de moluscos causaron el colapso de las
pesqueras de moluscos lo cual llevo a muchos paises a imponer algunas
restricciones en el uso de TBT (oxido de Tributil estafio) en pinturas
antiincrustantes y en 1988, el problema fue traido a la atencion del Comité de
Proteccion del Medio Marino (MEPC) de la Organizacion Maritima Internacional
(OMI), la agencia de Naciones Unidas que se ocupa de la seguridad de la
navegacion y la prevencion de la contaminacién marina (Martin, 2016, pag. 16).

En 1990 La OMI emitié6 una resolucion en la que recomendaba a los
gobiernos la adopcion de medidas para eliminar las pinturas antiincrustantes con
TBT. En la década de los 90, el MEPC sigui6 examinando las cuestiones
ambientales que provocaban los sistemas antiincrustantes, y, en noviembre de
1999, la OMI adopt6é una resolucion que pedia al MEPC el desarrollo de un
instrumento juridicamente vinculante en todo el mundo para hacer frente a los
efectos nocivos de los sistemas antiincrustantes utilizados en los buques. Dicha
resolucion pidi6 la prohibicion del uso de compuestos organoestannicos
(orgénicos de estafio) que actuaban como biocidas en los barcos construidos a
partir del 1 de enero de 2003 (Matrtin, 2016).

El 5 de octubre del 2001 fue firmada La convencion internacional
para el control de sistemas anti-incrustantes nocivos en las
embarcaciones; el cual prohibe el uso del TBT (Tri-Butyl-Tin) en las
pinturas anti-incrustantes la cual entro en vigencia obligatoria el 01
septiembre del 2008 (Calderon, 2011).

2.2.9 Sistemas Antiincrustantes

Los antiincrustantes tienen por finalidades liberar sustancias que impidan
gue los pequefios organismos se adhieran a la embarcacién, dichas sustancias
se liberan de tal forma que, en una capa de aproximadamente un milimetro de

espesor alrededor de la embarcacion, hay constantemente el suficiente material
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bioactivo que evita que los organismos se fijen y desarrollen (Soliz, 2017, pég.
48).

Las pinturas antiincrustantes corrientes contienen activos biocidas
solubles en el agua que son liberados lentamente para reducir el crecimiento de
los microorganismos. Las patentes de este tipo estan reguladas como pesticidas
y la tendencia es para que la regulacién sea cada vez mas estricta ya que
representan una amenaza al medio ambiente. Los puntos clave a valorar en
estas patentes incluyen los efectos indeseados sobre otros organismos marinos,
la acumulacion en la cadena alimentaria y la seguridad durante la aplicacion
(Soliz, 2017, pag. 48).

El convenio internacional sobre el control de los sistemas antiincrustantes
perjudiciales en los buques sefiala que un "Sistema antiincrustantes” es: todo
revestimiento, pintura, tratamiento superficial, superficie o dispositivo que se
utilice en un buque para controlar o impedir la adhesion de organismos no

deseados (Organizaciéon Maritima Internacional, 2005).

El sistema de pintura contiene el pretratamiento general de la superficie
a pintar y los esquemas de pintura aplicados al buque compuestos por los
tratamientos concretos para un area determinada del buque (Soliz, 2017).

El sistema de pintura es firmado por el armador y el astillero, dentro del
apartado “especificaciones Técnicas”, incluira la descripcion de un “Sistema de
lucha anticorrosion”, cuyo objetivo es reducir los niveles de corrosion,
ralentizacion en la reposicion de materiales, alargamiento de vida atil del barco,
mantenimiento de las condiciones operativas y de seguridad asi como reduccion

de los costos de mantenimiento (Soliz, 2017).

Para garantizar la calidad de todo el proceso del sistema de proteccion
contra la corrosion mediante pintura, es necesario que se articulen lo siguiente:
especificaciones escritas en el contrato de varada, y la vigilancia del
cumplimiento de las especificaciones del plan de pintado mediante controles,
pruebas antes de la entrega o finalizacion del trabajo, protocolos de aceptacion

de obras y garantias escritas sobre los trabajos realizados (Soliz, 2017).
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El pintado del casco que estara bajo el agua tiene dos principales
propasitos; Proteccion del acero construido y proveer que exista aspereza en
el casco (por las incrustaciones), cuyo peso podria incrementar la resistencia
al movimiento de la embarcacion, baja la velocidad y aumenta el consumo de
combustible. (Martin, 2016, pag. 25).

Esta tecnologia de recubrimiento para embarcaciones marinas en
inmersion es capaz de mantener una la superficie sumergida libre de
incrustacion animal y vegetal e incluso en condiciones de baja velocidad y baja
actividad (en estos parametros generalmente se incrustan el casco
sumergido),en una embarcacion pesquera, este potencial puede traducirse en
un ahorro anual de toneladas de petréleo, este consumo es traducido en
toneladas de CO2 ,TN de SOx y NOx (Thorlaksen, Yebra, & Pere, 2010, pags.
293-301).

Por otro lado en la practica se ha observado que en el sector pesquero el
trabajo de mantenimiento con recubrimientos protectores siempre se ha llevado
de forma empirica, con el fin primordial de pasar las inspecciones de los seguros
mediante una simple mejoria estética para ocultar los posibles problemas de
corrosion que puedan encontrar en las distintas zonas de la embarcacion, es por
ello necesario una correcta seleccion y trabajo del sistema de pintado inicial en

una embarcacion (Calderon, 2011) .

En las tablas 7 y 8 de la pag. 52, se aprecia un ejemplo de un Sistema
Antiincrustantes, las capas de recubrimiento para una embarcacion pesquera
en obra viva, obra muerta y en la figura 9, pag. 53, se aprecian imagenes
después de 1 afio 3 meses al volver a subir en carena (Ucancial, 2011) .
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Tabla 7

Sistema de Pintado Obra Viva

Area color Espesor de Pelicula Rendimiento  Orificio de  Presion
Nombre tratada Humeda(micras) Seca Tebdrico la Boquilla dela
de % (micras) (m2/1tr) boquilla
Producto
Hempadur flc Rojo 200 150 51 .0177-,023™ 250 bar
45881 flc Crema 200 150 5.1 .0177-,023™ 250 bar
Hempadur flc Rojo 175 80 5.8 .023™ 200 bar
45881 flc Marrén 200 110 52 .0277-031™ 270 bar
Hempadur f/c...(1) Rojo 200 110 52 .0277-031™ 270 bar
45182
Antifouling
84920
Antifouling
8190M
Total 600
dft
(1);t/u:parcheo, f/c:capa Completa,
dft:Pelicula Seca (dry film thickness) en micras, Pinturas Hempel
Fuente: (Ucancial, 2011)
Tabla 8
Sistema de Pintado Obra Muerta
Area color Espesor de Pelicula Rendimiento Orificio Presion
Nombre tratad Himeda(micras) Seca Tedrico de la de la
de a% (micras) (m2/1tr) Boquilla boquilla
Producto
Hempadur 15 Rojo 200 150 5.1 0177 250 bar
45881 35 Crema 175 80 5.8 ,023™ 250 bar
Hempadur 80 Rojo 100 35 9.1 ,023™ 200 bar
45182 20 Blanco 100 35 9.1 017 270 bar
Hempatex -017"
56360
Hempatex
56360
Total 300
dft

dft:Pelicula Seca (dry film thickness)en micras
Fuente: (Ucancial, 2011)
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MARIA JOSE
C019579-PH

Figura 9 Sistema de Antiincrustantes convencional después de 1 afio 3
meses navegando
Fuente: (Ucancial, 2011)

2.2.10 Necesidad de Varada de una embarcacién e ingreso al Astillero

Toda embarcacion marina por su propia naturaleza, tiene al menos una
parte de su estructura sumergida bajo el agua, separandose dicha estructura en

obra muerta y obra viva o fondo (Lefiero, 2013).

El mantenimiento se debe realizar a toda la embarcacion considerando
gue la estructura esté sujeta a desgaste, por lo general se realiza en dique seco
solo el casco externo por los costos del servicio en el astillero o varadero, el
mantenimiento de la superestructura y parte interna, etc., se acostumbra
realizarlo a flote (Lefiero, 2013). En las embarcaciones que trabajan en agua
salada, el desgaste en la obra viva y componentes sumergidos suele ser mayor,
por muchos efectos y procesos, entre ellos:
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« Corrosion galvénica, con efecto aumentado por el agua de mar.

» Corrosién causada por agua en contacto con la parte interna del casco
en la obra viva, y especialmente visible en areas de sentina.

* Crecimiento bioldgico en la obra viva y otros componentes sumergidos.

 Encalladuras.

* Efecto de friccion durante la navegacion.

» Efecto de golpe de mar y colisiones con obstaculos sumergidos y no
visibles (Lefiero, 2013).

La conservacion en buen estado de la obra viva es muy importantes por
ser la estructura principal que mantiene la estanqueidad de la embarcacion, y
cualquier dafio de gravedad en la obra viva pondria directamente en riesgo la
estabilidad de la embarcacion, pudiendo terminar inclusive en el hundimiento y
pérdida total de la misma. Inclusive en las embarcaciones autopropulsadas, es
normal que todo el sistema de propulsién (propelas con sus ejes, propulsores
azimutales, etc.), de control (pala de timén) y tomas de agua salada para las
necesidades del buque (refrigeracion de maquinas, aire acondicionado, uso
general, contra incendio, tratamiento en planta desaladora, etc.) resida en la
parte de la obra viva, y estos elementos requieren de mantenimiento para operar

de manera adecuada (Lefiero, 2013).

Una embarcaciébn marina para que esté operativa y por cuestiones
legales de certificacion, las compafiias de seguro les sugieren un tiempo
aproximado entre carenas para poder realizar su inspeccién y poder volver a
asegurar las embarcaciones, obviamente un seguro que requiera mayor tiempo
entre carenas requerira mayores exigencias técnicas respecto a las de menor

tiempo, por lo general de 1 a 3 afios (Calderon, 2011).

Respecto al sistema de pintura a usar, el tempo que determine el seguro
influira directamente sobre el espesor de la pelicula del sistema antiincrustante,
por ser autoerosionable y sufrir desgaste con el transitar de la embarcacion en
el agua, y al no aplicar el espesor requerido, originara el crecimiento de
organismos marinos, un consumo excesivo de combustible lo cual impacta de

manera significativa en los costos de operacion (Calderon, 2011).

54



Al cumplir las inspecciones y los mantenimientos en cada varada, se
garantiza el cumplimiento de las leyes y reglamentos vigentes, a la vez se
asegura que la estructura externa (casco), con problemas de desgaste ,
corrosion , etc, ocasionados por las condiciones de trabajo en inmersion marina,

se subsanen para su posterior salida al mar (Lefiero, 2013).
2.2.11 Aplicacion del Sistema Antiincrustante en un barco

a) Ingreso a Dique - Inspeccion del sistema de proteccion existente del
casco
Al subir a dique se realiza una inspeccién visual, de fallas de la pelicula
de la pintura, dafios mecanicos, incrustaciones u otros que hayan afectado a la

pelicula de pintura durante la navegacion (véase figura 10).

OBSERVACIONES

Alineando al Astillero

Entrando al Astillero

Figura 10 La embarcacién subiendo al dique
Fuente: (Ucancial, 2011)

b) Determinacion del tipo de preparacion de superficie
La preparacion de superficie se recomienda a partir de dos criterios; la

eliminacién completa del sistema antiguo o reparar en forma de parcheo por
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fallas de adherencia, ampolla miento que afectan la funcionabilidad de la pintura

0 reparacion por parcheo (Touch Up) por presentar la pelicula fallas puntuales,

puntos de corrosion, dafios mecanicos (véase figura 11) (Ucanc

ial, 2011).

OBSERVACIONES

1) Desprendimiento
de todo el
sistema en la zona
de trabajo (centro
de estribor) y
desprendimiento
localizado.

2)Desgaste del
Antiincrustante  y
desprendimiento
localizado.

3)Proa Babor, vy
proa estribor,
Desgaste del
Antiincrustante.

Figura 11 Descripcién de la embarcacién a la subida al Varadero; Obra muerta y Obra Viva

Fuente: (Ucancial, 2011)

c) Tratamiento de superficie por hidrolavado

El casco de la embarcacion se lava a alta presion, las superficies sucias

de diferentes contaminantes, ampollas entre capas, partes con zonas corroidas,

zonas recubiertas de pintura en buen o mal estado, se deben eliminar,

56




considerando:

1. Desengrasar y limpiar con abundante agua manchas o contaminantes..

2. Eliminar la pintura mal adherida asi como cualquier tipo de corrosion.

3. Eliminar la suciedad o el polvo suelto. (Ucancial, 2011)

d) Preparacién de la superficie con abrasivo y evaluacion del sustrato

La superficie seca puede ser tratada con escoria de cobre, arenado o

granallado la superficie obtenida no debe contemplar:

Los rastros del abrasivo, ni aceites, ni contaminantes

El perfil de rugosidad debe estar de acuerdo a la normativa.

e La superficie libre de defectos, rebabas de soldadura, pegotes, etc.

(véase fig 12; pag 58)

Normas a Usar ;

SSPC-PAL1 Pintado de acero para taller, campo y mantenimiento.
SSPC-PA2 Medicién de espesores de pelicula seca.

SSPC-SP5 Limpieza con chorro de abrasivos al metal blanco.
SSPC-SP1 Limpieza con solvente.

SSPC-SP2 Limpieza con herramientas manuales.

SSPC-SP3 Limpieza con herramientas mecanizadas.

ASTM D 4285 Prueba de sequedad "Presencia de contaminantes en

aire alimentado”
SSPC-AB1 Especificacion para abrasivos minerales y escorias
SSPC-TU 4 (3.0-4.0) Contaminantes no visibles (iones cloruros)

ASTM D-4417 Método estandar para la medicién en campo del

perfil de rugosidad.
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OBSERVACIONES

Proa Estribor,Chorreo abrasivo
puntual

Centro Babor, Chorreo
abrasivo esparcido

Figura 12 Tratamiento de superficie puntual y esparcida
Fuente: (Ucancial, 2011)

e) Medicién de las condiciones ambientales

Las condiciones ambientales deben ser monitoreadas continuamente
antes y durante la aplicacién; Temperatura medio ambiente, Humedad relativa,

Temperatura del sustrato, Punto de rocié (Ucancial, 2011).

f) Revisiéon de los equipos para la aplicacién de pintura

Se usan los siguientes equipos en la aplicacibn de pintura a nivel
industrial;

e Equipo de Pintar Airless (aplicacién sin mezcla de pintura con aire):
es el mas adecuado, tiene un mejor avance en los trabajos y menores
perdidas por aplicacion (véase figura 13 ; pag. 59) (Ucancial, 2011).
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e La pistola de pintar, es una pistola pulverizadora de alta presiéon que
sirve para la atomizacion de materiales liquidos para pintar, que garantice

un espesor homogéneo (véase fig. 14) (Ucancial, 2011) .

Maquina de Pintado (Equipo Airless)

Partes:

-Motor Neumatico
-Control Digital Data Trak
-Vélvula Neumatica
-Controles de aire integrado

-Base de bomba con filtro
incorporado

-Pistén, billas de
acero,canastillas,empaques
de polipropileno,caucho,sellos
de silicona.

Figura 13 Maquina de Pintado (Equipo Airless)

Fuente: (Ucancial, 2011)

e Filtros, delabombay la pistola de pintar, deben ser limpios e intactos,

para evitar interrupciones y pérdida de tiempo, figura 14 (Ucancial, 2011).

Po=sicion cde oy pistoln
Correcto Incorrecto

Paralelo Perpendicular Arqueado Inclinado

Figura 14 Técnicas de aplicacion
Fuente: (Ucancial, 2011)

g) Aplicaciones del Sistema de Pintura Antiincrustante
Aplicaciones de Capas secuencialmente segun plan de pintado y Hojas
técnicas de cada producto.

e Aplicacion de la primera y Segunda capa, en forma de parcheo:
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Obra Muerta (Desde la linea de flotacion hacia arriba)

Obra Viva (Desde la linea de flotacidén hacia abajo) véase figura 15
(Ucancial, 2011).

ZONA

1ERA CAPA HEMPADUR MASTIC
45881 Gris

2DA CAPA HEMPADUR 45182
Amarillo

OBRA
MUERTA

Y
OBRA
VIVA

’
ax P

’—"roa Estribor, aplicacion,tipo parcheo

Popa Babor, aplicacion tipo parcheo

Figura 15 Aplicacién de la lera y 2da Capa en la Obra Muerta y Viva
Fuente: (Ucancial, 2011)

e Aplicacién de la tercera Capa Obra Muerta :

Obra Muerta (Desde la linea de flotacion hacia arriba) (véase fig. 16)

ZONA

OBRA
MUERTA

Proa Estribor, aplicacién capa
completa

APLICACION DE HEMPATEX ENAMEL 56360,Rojo
. 7

Proa Babor, aplicacién de capa completa

Figura 16 Aplicacion de la tercera capa en Obra Muerta.
Fuente: (Ucancial, 2011)
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e Aplicacién de la tercera capa Obra Viva

Obra Viva (Desde la linea de flotacién hacia abajo) (véase fig 17)

ZONA APLICACION HEMPEL GLOBIC 81900 ROJO

OBRA
VIVA

Popg Estribor ey
capa completa Centro Babor, aplicacion capa

completa

Figura 17 Aplicacién de la tercera Capa Obra Viva
Fuente: (Ucancial, 2011)

e Aplicacién de la Cuarta Capa Obra Viva

Obra Viva (Desde la linea de flotacion hacia abajo) (véase fig. 18)

ZONA APLICACION DE HEMPELS GLOBIC 81900,Rojo Claro

OBRA
VIVA

Popa Babor, aplicacion de capa
Proa Estribor, aplicacién capa completa
completa

Figura 18 Aplicacién de la cuarta capa en Obra Viva
Fuente: (Ucancial, 2011)



h) Medicion de Espesores en Seco

En la inspeccion de tipo rutinario, la medicion de pelicula seca para una
embarcacion pesquera de mas de 15 afios de haber sido construida debe

considerar las siguientes areas:
e La cubierta principal
e Elfondo planoy vertical

e La franja variable, que es la zona de intercambio aire-agua. Nivel
de la linea hasta donde se sumerge el casco y que depende entre
otros factores de la carga maxima y minima del buque. Esta zona

merece especial atencion por su fragilidad a la corrosion.
e Casco y estructuras de todos los mamparos estancos del buque.

A los efectos de poner en practica todos los mecanismos que aseguren
una optima inspeccién, que aporte evidencias objetivas sobre el estado del
bugue y sus partes mas criticas y que aporte elementos para tomar acciones
correctivas sobre una serie de pasos ineludibles, se adjunta el Diagrama de flujo
de la aplicacion del Sistema antiincrustante considerando , puntos de inspeccion
y documentaciéon , (véase fig 19 ;pag 63) y la guia para inspeccion para la
aplicacién de pinturas segun ASTM D5161-91 (véase fig 20; pag 64) (Ucancial,
2011).
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Seleccion de las areas que
seran tratadas (preparacion
de superficie)

U

Seleccion del tipo de
sistema de pintura que sera
aplicada en el casco

=

Sistema de pintura
aceptado por el Armador
de la nave

-

Hojas técnicas de las
pinturas a aplicar y hojas
de seguridad

-

Preparacion de superficie,
escoria de cobre (abrasivo
utilizado)

-

Aplicacion de la capa de
imprimacion

=

Limpieza manual sobre la

superficie pintada de primer,
trapos secos , aire a presion etc.

-

Aplicacién del sistema
completo de pintura en obra
muerta y obra viva

00 O O O Od d d

Describiremos el proceso de protecciébn en naves marinas:

=)

Inspeccidn del sistema de
pintura aplicado

U

Colocacién de é&nodos de
sacrificio (algunos van soldados
al casco (Reparacion de pintura)

U

Documentacién, medida de los
espesores en seco, galones
consumidos, datos del buque y
proyeccion de la préximo
digueado

Q Inspeccion

G Documentacion

Figura 19 Diagrama de flujo de la Aplicacién del Sistema Antiincrustante en una
Embarcacion Marina

Fuente: (Ucancial, 2011)
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GUIA PARA INSPECCION DE APLICACION DE PINTURAS

(ASTM D 5161 - 91)

1.0 PREPARACION PRE-SUPERFICIAL

1.1 CONTAMINANTES

Verifique que acede y grasa son removidos desde | superficie previo 3 1as operacones de
preparacién superficial (Ver Guide D 3276)

1.2 DEFECTOS SUPERFICIALES

Verifique que las soldaturas y canios corantes han sido preparados acepiablemente pars is
pintura Que serd siendo aplicada.

2.0 PREPARACION DE SUPERFICIE

21 SUMINISTRO DE AIRE

Vesifique que el suministro 62 aire es lmpio y seco. (ASTM Test Method D 4285)

22 ABRASIVOS

Verifique 13 limpieza, tamario apropiado y tipo ara slcanzar al perfi de nugosidad apropiado

2.3 CONDICIONES AMBIENTALES

Verifique que ia lemperatura dei aire, humedad temperaturs superica! del acero y punio de
rocio son ks apropacos (ASTM Test Method E 337)

24 DEFECTOS SUPERFICIALES

jgentificue cualquier rebaba, pnches de soldacurs y perfila visible después del granalia do.

25 LIMPIEZA DE LA SUPERFICIE

Verifique 8l grado de limpleza superficial. (SSPC-VIS 1-82)

26 PERFIL DE RUGOSIDAD

Verifique que el parfil de ruposidad esté dentro de s Iolerancias espechicades ulilzando un
insirumento apropiado (ASTM elc. Method 4417)

127 CONTAMINACION DE LA SUPERFICIE

Varifique que todos 1os contaminanies visbies en ia superfice, incluyando sceit2, grasa,
povo, elc, han $ido r2movicos.

3.0 APLICACION DE PINTURA

Verfique que las pinturas y diliyentes son los especificados. almacenados aprop@daments

3.1 MATERIALES y que estén dentro de su shall life.

Verfique que los materigles que constuyen &l producto son mezciades de acuerdo con 33
32 MEZCLA nstrucciones del fabricanie,
3.3 EQUIPAMIENTO Verfique que estén uliizando squipes apropades para |3 apiicacion de & pinture

34 SUMINISTRO DE AIRE

Verfiqua que &l suministro ds 3ire &8 Bmpio y 56c0. (ASTM Test Method D 4285)

3.5 CONDICIONES AMBIENTALES

Verfique que el suministro d2 aire, humedad, femperztura superficial del acero y punto de
7ocio son ios apropiados (ASTM Test Method E 337)

35 ESPESOR DE PELICULA HUMEDA

VerSique que of aplicador esté chequeands ios espesares de pelicula himeda duranie el
proceso de aplicacion {Ver Practice D 4414)

3.7 APLICACION DE CAPAS INTERMEDIAS

Verfique que los parameos de repintado sea ohservados y Que no existan contaminantas
sobre i3s suparficies.

38 APARIENCIA

Inspeccione visualments Iz superficie pintada contra defectos y unformidad. (Ver Guide D
3275)

35 ESPESOR DE PELICULA SECA

cads capa o= pintura. (Ver Procadimients SSPC-PA2 para medicion de espesores de pintura)
seca con medidores magnélicos). especiicaco

4.0 ACEPTACION FINAL

4.1 APARIENCIA

Inspeccione visualments Ia superficie pintada contra defectos y unlioemicad, (Ver GUIDE D
3276).

4.2 ESPESOR DE PELICULA SECA

especiiicado. (Ver procedimiento SSPC-PA2 para medicitn de espesores og pelicula seca
con medidores magnédioos).

4.3 REPARACIONES Verfigua gue fodas las reparaciones identificadas han $i00 reparadas aprop@acaments.
Verfiqus que &l esguema de pniura esté curado de acuerdo con los reguenmientos de 1a
4.4 CURADO FINAL Guide D 3276 { ASTM D 1640)

Figura 20 Guia para inspeccion de Aplicacion de Pinturas (ASTM 5161 — 91)

Fuente: (Ucancial, 2011)
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2.3 Conceptual

La calidad con el paso del tiempo ha evolucionado, ya sea desde
herramientas de inspeccion hasta el uso actual de herramientas de gestion, en
la actualidad con una clara orientacion hacia la excelencia (hacerlo bien a la
primera), para el logro de la eficacia, eficiencia y la competitividad de las
organizaciones, empresas 0 Servicios, las cuales estan en un proceso de cambio
y de competitividad por el logro de objetivos, es por ello que la calidad a partir
de los aportes expuestos en el marco teorico, coinciden que es propia de cada
organizacion o empresa en funcion del producto o servicio brindado, segun los
requerimientos o especificaciones que lo requiera, en camino de la excelencia,
de hacer cada dia mejor las cosas, aplicando la mejora continua, involucrando
en la organizacion a todos los que la conforman, desde el gerente hasta el
empleado de menor nivel jerarquico , en realidad involucra a todos, con
empleados motivados, dispuestos a asumir nuevas responsabilidades , capaces
de nuevos retos , tratando de hacer las cosas bien desde el principio, todo lo
cual repercute en el cliente interno y externo, que es el objetivo actual, por tanto
la calidad es parte de la cultura de una empresa para la satisfaccion de las
necesidades o expectativas del cliente lo cual asegurara la continuidad o
sostenibilidad de la organizacibn o empresa, para lo cual es necesario que la
gestion de Calidad sea el resultado de una serie de secuencia o pasos, desde
planificar cada una de sus actividades secuencialmente, una tras otra, para
obtener productos o servicios, que satisfacen las necesidades y expectativas
de los clientes, y asi poder tener empresas con ventajas competitivas y una
buena rentabilidad. Actualmente el término usado excelencia , implica una
gestion de calidad Total y las organizaciones estan por encima de lo que puede
hacer cualquier otra, porque cree en lo que hace, cada vez mejor, con
empleados motivados, interrelacionados, involucrados , con una buena
comunicacion, toma de decisiones y confianza con las decisiones de los
directivos , por tanto se sienten parte de la organizaciéon , como una pieza
importante, con objetivos en comun , para satisfacer las expectativas de los
clientes con un producto o servicio por encima de lo deseado, lo cual conllevara

a la organizaciéon una mejor rentabilidad.
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Para realizar una gestion de Calidad Total, con el tiempo han surgido ya
sea modelos , sistemas de gestidén de calidad , los cuales implica un cambio de
cultura organizacional, pero impulsan el cambio como una oportunidad para
mejorar los niveles de calidad, y asi ser sustentable y mantenerse, por lo tanto
el mejorar siempre debe ser la posibilidad para una empresa para salir adelante
adaptarse y cambiar, es un camino hacia la calidad con excelencia y en la cual

esta enfocada el Modelo EFQM de la tesis.

2.4 Definicion de términos basicos

e ASTM: American Society for Testing Materials o ASTM Internationa, es un
organismo de normalizacion de los Estados Unidos de América, desarrolla
y publica normas técnicas para diferentes materiales, sistemas, productos y

servicios.

e Biocida: Sustancias de origen natural, sustancias sintéticas o
microorganismos, los cuales destruyen, neutralizan, contrarrestan o impiden
gue un organismo ejerza control sobre otro microorganismo considerado

nocivo para el ser humano, dicha sustancia destruye al ser vivo perjudicial.

e Casco: Es una construccion concava, puede ser de metal, madera o fibra de
vidrio u otro material, el cual flota en el agua y se utiliza como medio de

transporte para navegar.

e Cultura Organizacional: Es el conjunto de habitos, creencias, actitudes,
valores, percepciones, o formas como interactian y que caracterizan a los
grupos humano que existen en una organizacion, la cual puede influir en los

resultados de las actividades de la misma.

e Eficacia: Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera. (Real

Academia Espafiola, 2019).

e Eficiencia: Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un

efecto determinado. (Real Academia Espafola, 2019).

e Enfoque sistémico : Acepta la necesidad de estudiar los componentes de

un sistema, considera que los sistemas poseen caracteristicas de las que
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carecen sus partes, pero aspira a entender esas propiedades sistémicas en
funcion de las partes del sistema y de sus interacciones, asi como en funcién
de circunstancias ambientales. Es decir que el enfoque sistémico invita a
estudiar la composicion, el entorno y la estructura de los sistemas de interés.
(Bunge, 1995)

Estrategias: En un proceso regulable, conjunto de las reglas que aseguran

una decision optima en cada momento. (Real Academia Espafiola, 2019).

Excelencia: Superior calidad o bondad que hace digno de singular aprecio

y estimacion, algo. (Real Academia Espafiola, 2019).

Mejora continua: Se trata de mejorar la calidad y la eficiencia, para
conseguir una mejor gestion de los procesos, tener buenos resultados en

una organizacion.

OMI: La Organizaciéon Maritima Internacional en inglés ( IMO ), es un
organismo de las Naciones Unidas especializado en promover la industria
del transporte para mejorar la seguridad maritima entre estados, la eficiencia

de la navegacion y prevenir la contaminacion Marina, con sede en Londres.

Oxido de tributil estafio: se usan en la conservacion de la madera, como
biosida y pesticida, insecticida, y en pinturas antiincrustantes en el casco de
las embarcaciones, son toxicos para el medio ambiente, ocasionando

mutaciones en especies marinas, esta prohibido su uso en pinturas marinas.

SSPC: The Society for Protective Coatings (SSPC) , es una sociedad
profesional sin fines de lucro, preocupados por la proteccion industrial y el
uso de recubrimientos especialmente en estructuras de acero, como
puentes, barcos, tanques, diques, etc., todo a través de normas
estandarizadas ampliamente difundidas en el sector Metalmecénico y de

estructuras.

Varadero: Lugar donde varan las embarcaciones para resguardarlas o para

limpiar sus fondos o repararlas. (Real Academia Espafiola, 2019).
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3.1

3.2

lIl. HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis

Hipotesis general

El

Modelo de Gestion de Calidad propuesto logrard la mejora en la

aplicacion de un Sistema Antiincrustante en embarcaciones marinas al

relacionarse con la estructura, procesos y los resultados.

Hipdtesis especifica

a)

b)

La Estructura se relaciona con la Gestion de Calidad para el logro de
la mejora en la aplicacion de un sistema antiincrustante en

embarcaciones marinas.

La determinacion de los procesos contribuyen con la Gestion de
Calidad para la mejora en la aplicacion de un sistema antiincrustante

en embarcaciones marinas.

Los resultados se relacionan con la Gestién de Calidad para la mejora
en aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones

marinas.

Definicion conceptual de variables

El Modelo de Gestion de Calidad para la mejora en la aplicacion de un

sistema antiincrustante en embarcaciones marinas puede expresarse:

Por su naturaleza, todas las variables identificadas son del tipo cualitativas.

Por su dependencia, la variable Y es dependiente, y las variables X1, X2 y X3

son independientes, se puede expresar segun la funcion:

Y =f(X1, X2,X3)
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Donde :
(Y) es la variable dependiente y representa el Modelo de Gestion de Calidad
para la mejora en la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones

marinas.

La cual depende de las variables independientes X1, X2 y X3:

La variable independiente (X1), representa la estructura demandada para la
gestidn de calidad en la mejora en la aplicacion de un sistema antiincrustante

en embarcaciones marinas.

La variable independiente (X2) esta representando los procesos de gestion
de Calidad para la mejora en la aplicacion de un sistema antiincrustante en

embarcaciones marinas.

La variable independiente (X3) representa los resultados de la gestién de
calidad para la mejora en la aplicacion de un sistema antiincrustante en
embarcaciones marinas, (Véase la figura 21, pag. 70) la cual muestra la

relacion entre las variables.
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Y = Modelo de Gestidn de Calidad para
la mejora en la aplicacion de un
Antiincrustante en

Sistema
embarcaciones marinas..

X1 = Estructura demandada de la gestion de
calidad para la mejora en la aplicacion de
Sistema  Antiincrustante en

un
embarcaciones marinas.

X2 = Procesos de Gestion de Calidad para la

mejora en la aplicaciéon de un Sistema
en  embarcaciones

Antiincrustante

marinas.

X3 = Resultados de la Gestion de Calidad

para la mejora en la Aplicacion de un
Sistema Antiincrustante en

embarcaciones marinas.

Figura 21 Definicion de las Variables consideradas en el Modelo de Gestion de Calidad

Fuente: Elaboracion propia, 2019
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3.3

Tabla 9

Operacionalizacion de Variables

Operacionalizacion de Variables

VARIABLE
DEPENDIENTE

DIMENSIONES

INDICADORES

METODO

Y= Modelo de Gestion de
Calidad para la mejora en
la Aplicacién de un de un
sistema antiincrustante
en embarcaciones
marinas.

VARIABLES
INDEPENDIENTE

Xi1=Estructura demandada
de gestion de calidad para
la mejora en la aplicacion
de un sistema
antiincrustante en
embarcaciones marinas.

X2 =Procesos de gestion
de calidad para la mejora
en la aplicacion de un
sistema antiincrustante en
embarcaciones marinas.

X3 =Resultados de la
gestiéon de calidad para la
mejora en la aplicacion de
un sistema antiincrustante
en embarcaciones
marinas.

e Estructura

e Procesos

e Resultados

DIMENSIONES

e Estrategias
e Gestion de
personas
¢ Alianzas y
Recursos

e Liderazgo
e Procesos y
Servicios

¢ Resultados en
los Clientes

¢ Resultados en
las personas

¢ Resultados en
la sociedad

¢ Resultados
Clave

Estrategia

Gestion de Personas
Alianzas y Recursos

Liderazgo

Procesos y servicios

Resultados en los
Clientes
Resultados en las
personas
Resultados en la
sociedad
Resultados Clave

INDICADORES

e Caracteristicas

e Caracteristicas

e Caracteristicas

e Caracteristicas

e Caracteristicas

Caracteristicas

Caracteristicas

Caracteristicas

Caracteristicas

Relacionando

Y oy
X1, Xz, X3
METODO

e Encuestas

e Encuestas

* Encuestas

Nota: Las dimensiones de la variable independiente son los criterios del modelo EFQM
adaptados de la Guia Modelo EFQM de excelencia 2013 (Fundacién Europea para la Gestion

de Calidad, 2012).

Fuente: Elaboracién Propia, 2019.
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4.1

IV. DISENO METODOLOGICO

Tipo y disefio de investigacion

4.1.1 Tipo de investigacion

a)

b)

d)

La presente investigacion tiene un enfoque cualitativo —cuantitativo.

El alcance de la investigacion es descriptiva correlacional — aplicativa,
porque segun Hernandez & Mendoza ( 2018) tienen como finalidad
especificar caracteristicas de variables en un contexto determinado y
conocer la relacion entre variables, y aplicativa por analizar un modelo

de gestidn para su aplicacion practica sobre una realidad.

La investigacion realizada es de tipo de disefio no experimental,
transversal, correlacional causal, segun Hernandez & Mendoza (2018)
es no experimental por ser un estudio que se realizé sin manipulacion
de las variables deliberadamente y es transversal correlacional causal
por que describen relaciones entre dos o mas variables en un momento

determinado.

Por la naturaleza de los datos requeridos, recopilados y manejados es
del tipo cualitativa —cuantitativo.

Por el &mbito de desarrollo de la investigacion se obtuvo informacion
por revision de bibliografia e indagacién de campo realizada con
responsables e involucrados en el proceso.

4.1.2 Disefio de investigacion

En la elaboracion de la tesis se plantea 3 etapas para el disefio no

experimental los cuales se muestran en siguiente figura 22, pag 73:
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Disefio de la Investigacion:

Y= (X1, X2, X3)

PRIMERA ETAPA DE LA INVESTIGACION

Conocer “Y”
METODO: RELACIONANDO X1, X2 y X3

IDENTIFICADOS EN BASE A LA TEORIA _

DEL MODELO EFQM. IDENTIFICAR “Y” y
METODO: > 4
RELACIONANDO LAS
TESIS
VARIABLES “X1. X2, X3’
T PARA DEFINIR EL MODELO £ 4

DE LA TESIS EN BASE AL -
MODELO EFOM.

SEGUNDA ETAPA DE LA INVESTIGACION
IDENTIFICAR “X1, X2, X3”
METODO: ENCUESTAS
INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Figura 22 Disefio de la Investigacion

Fuente: Elaboracién Propia ,2019.

4.2 Método de investigacion

El método utilizado para la investigacion fue el hipotético — deductivo,
porque las hipotesis formuladas para la investigacion fueron sujetas a ser
aprobadas o rechazadas y asi poder definir las conclusiones a partir del manejo

de los resultados.

4.3 Poblacion y muestra

La poblacion del Area de Protecciones en el Astillero fue delimitada en
base al planteamiento del problema y objetivos a alcanzar, las caracteristicas
de la poblacion son; personas con grado de instruccién técnico o superior por el
manejo de términos técnicos del cuestionario , con cargos de responsabilidad:
encargados/ jefaturas , experiencia y compromiso con los resultados de la
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gestién de calidad, para obtener resultados més confiables, representando al
area de Protecciones del Astillero, se selecciond en total 12 personas
(Jefaturas, administrativos, Ingenieros, técnicos).

Para una poblacion finita, La muestra es no probabilistica o dirigida,
segun criterios subjetivos de seleccion de participantes idoneos, representativos
y que se estime puedan facilitar la informacion necesaria, siendo los criterios de
seleccion de la muestra la siguiente:

Minimo 1 afios de experiencia en el area de protecciones, tener formacion
profesional o técnico calificado, ocupar un cargo en el area de protecciones.
Esta muestra puede proporcionar informacion de mayor calidad para nuestros
propositos.

El tamafio de la muestra para este estudio si bien se obtiene por juicio y
sentido comun del investigador basados en la experiencia en el area de
protecciones del astillero, por la naturaleza del estudio la poblacién al ser

pequefia es igual a la muestra, considerada de 12 personas.

4.4 Lugar de estudio y periodo de desarrollo

El Lugar de estudio es el Area de Protecciones o Area de Recubrimientos
del Astillero en la provincia Constitucional del Callao y el periodo de desarrollo

fue de 3 meses.

4.5 Técnicas e instrumentos para larecoleccion de lainformacion

451 Técnicadocumental

Andlisis y revision de referencias bibliogréficas:
El analisis y revision de referencias bibliograficas tuvo como finalidad elaborar
el marco teérico conceptual e informacion importante para el estudio, el material

bibliografico consultado se ubica en las referencias bibliograficas de la presente.
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4.5.2 Técnica paralarecolecciéon de lainformacion

Para la presente investigacion se empled la Técnica de la encuesta
escrita y como instrumento se uso el cuestionario, el cual estuvo elaborado por
177 preguntas o item para los 9 Dimensiones de las 3 variables, El Instrumento

es el Cuestionario, el cual se ubica en el Anexo 5.

4.5.3 Descripcion del Instrumento para la recoleccion de la

informacion

El instrumento usado fue un cuestionario, el cual se disefid con preguntas
gue se contestaron por escrito, por la muestra representativa de trabajadores
del &rea de protecciones del astillero.

Los trabajadores que contestaran el cuestionario previamente se les
presento el modelo adaptado del Modelo EFQM, se les informo brevemente
sobre el modelo para tener un lenguaje en comun, se les indico los objetivos y
la metodologia a usar.

El cuestionario ayudo a medir las variables independientes Estructura,
Procesos y Resultados del area de protecciones para las 9 dimensiones e
indicadores en 177 preguntas o items (véase Tabla 10 en la pag. 76), se
consideré como referencia el modelo de excelencia EFQM y sus 9 criterios,
utilizdndose la escala de Likert para el cuestionario, adjuntado en anexo 4,

segun la siguiente escala de cumplimiento:

1=Nunca; 2=Casinunca; 3=Aveces; 4= casisiempre; 5= Siempre
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Tabla 10

Distribucion de los item para el cuestionario

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM
1 Estrategias * Estrategias de grupos de interés y entorno 14
externo
« Estrategia del rendimiento y capacidades
* Desarrollo  revisibn 'y actualizacién de
estrategias
« Comunicaciéon implantacion y supervision de
) estrategias
X1 Estructura 2.Gestion de - Gestién de personas 24
demandagl,a para as personas » Desempefio
la . gestion  de * Implicancia y responsabilidad
calidad » Comunicacion interna
* Recompensa, reconocimientos
3.Alianzas y -« Gestion de proveedores, alianzas externas 28
recursos * Gestién recursos econémicos
» Gestién recursos, edificios, materiales
* Gestion de tecnologia
* Gestién informacién Y conocimiento
4.Liderazgo * Identidad 20
» Mejora del Sistema de Gestion
* Relaciones externas
* Relaciones Internas
Xz: Procesos de + Gestién del cambio
gestion de calidad 5.Procesos y ¢ Gestion del proceso 46
servicios * mejora continua
* Promocion eficaz del Servicio
» Gestién del servicio
 Gestionar la relacién con clientes
6.Resultados . caracteristicas 12
en los clientes
7.Resultados
Xs:Resultados de gn las °* Caracteristicas 14
la gestion de personas
calidad 8.Resultados . caracteristicas 11
en la sociedad
9.Resultados . caracteristicas 8
Claves
Total de Items 177

Nota: Las dimensiones y los indicadores son adaptacion de los criterios y subcriterios del
Modelo EFQM de la Excelencia 2013

Fuente: Elaboracion Propia ,2019.

a) Validez del Instrumento

El cuestionario fue validado a juicio de expertos académicos y especialistas

en el area de Recubrimientos en embarcaciones marinas, a partir de una

ficha para la validacién del cuestionario, en la evaluacién de los criterios se
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obtuvo cumplimiento en general. (Se adjunta en Anexo 2 las fichas de
validaciones).

Se debe tener presente que el cuestionario de la tesis, tuvo como referencia
la adaptacion de pregunta validadas por la Fundacion europea de la calidad

y su modelo de gestion EFQM de la excelencia 2013.

b) Confiabilidad

Se realizé la fiabilidad del instrumento cuestionario a la muestra de 12
empleados del area de protecciones del astillero, quienes respondieron al
instrumento, cuyos resultados fueron procesados por el método Alfa de

Cronbach, aplicado con el programa estadistico SPSS 25.

Tabla 11

Resumen de procesamiento de casos para Confiabilidad del Instrumento

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 12 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 12 100,0

Nota: Los resultados fueron procesados por el método Alfa de Cronbach del
programa estadistico SPSS 25.

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Elaboracion Propia, 2019.

Tabla 12
Resultados Estadisticos de Fiabilidad del Instrumento Método Alfa de

Cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

0,915 177

Nota: Los resultados fueron procesados por el método Alfa de Cronbach del programa
estadistico SPSS 25.

Fuente: Elaboracién Propia, 2019.

En la tabla 11 y 12 , se indica que la confiabilidad fue realizada con una

muestra de 12 encuestados , en la tabla 12 se obtuvo en estadistico de
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fiabilidad de 0,915 , el valor sefiala que el instrumento tiene una fiabilidad
elevada muy alta, segun Hernandez & Mendoza (2018) un cero (0) significa
nula confiabilidad y uno (1) representa un maximo de confiabilidad (fiabilidad

total, perfecta).

4.6 Andlisis y procesamiento de datos

Para el procesamiento de la informacion, se ingreso los datos en una base
creada, se hizo uso del analisis de la técnica descriptiva de distribucién de
frecuencias simples , porcentajes de las variables y dimensiones en estudio
manejandose los datos agrupados, el software empleado es el Statical Package
for the Social Sciencies-SPSS version N°25 y el Excel , analizandose la
normalidad, realizdndose las pruebas de niveles de correlacion y si existia
diferencia significativa entre las tres variables y el modelo de gestién de Calidad
para aprobar las hipétesis, los resultados se presentaran en tablas y figuras

siguientes, Las Bases de Datos trabajadas se adjuntaron en Anexos 3.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados Descriptivos
5.1.1 Tabla de frecuencias de las Nueve Dimensiones agrupadas
a) Dimension 1. Estrategias

Tabla 13

Frecuencias de Dimensién Estrategias

Dimensidn 1: Estrategias Respuestas
N Porcentaje
Dimensién 12 Casi nunca 28 16,7%
A veces 109 64,9%
Casi siempre 31 18,5%
Total 168 100,0%

Nota: Programa estadistico SPSS 25
Fuente: Elaboracién Propia, 2019.
a. Grupo

N. Frecuencia

Dimension 1: Estrategias
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10%:
Casi nunca Aveces Casi siempre

Figura 23 Dimension 1 : Estrategias . Elaboracion Propia, 2019.

Interpretacion: En la Tabla 13 vy figura 23, al realizar el cuestionario
propuesto a la muestra se observa que el 16,7% casi nunca trabaja en funcién
de las estrategias del area, el 64,9 % a veces cumple con las estrategias y

el 18,5% considera estar casi siempre de acuerdo con la dimension
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Estrategias, concluyendo que la dimension estudiada a veces o algunas

veces se cumple o es aceptada por los encuestados.

b) Dimensién 2. Gestion de Personas
Tabla 14

Dimension 2: Gestion de Personas

. ., ., Respuestas
Dimension 2: Gestién de
Personas N Porcentaje
Dimensién 22 Casi nunca 55 19,1%
A veces 149 51,7%
Casi siempre 71 24, 7%
Siempre 13 4.5%
Total 288 100,0%

Nota: Programa estadistico SPSS 25 .
a. Grupo
Fuente: Elaboracion Propia, 2019.

Dimension 2: Gestion de Personas

y

Porcentaje

151,7%

Casl nunca Aveces Casi siempre Siempre

Figura 24 Dimension 2: Gestién de Personas
Fuente: Elaboracion Propia, 2019.

Interpretacion:

En la Tabla 14 vy figura 24, En relacion a la muestra y las respuestas del
cuestionario propuesto se observa que el 19,1% considera que casi hunca se
cumple con la dimensién gestion de personas, el 51,7% a veces o algunas
veces esta de acuerdo, el 24,75 considera estar casi siempre de acuerdo y
un 4,5 % considera estar siempre de acuerdo con la dimensién gestién de
personas, concluyendo que la dimensién gestion de personas estudiada a

veces se cumple por los encuestados.
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c) Dimensioén 3: Alianzas y Recursos
Tabla 15
Dimension 3: Alianzas y Recursos

Respuestas
Dimension 3: Alianzas y Recursos N Porcentaje
Dimensién 32 Nunca 4 1,2%
Casi nunca 78 23,2%
A veces 165 49,1%
Casi siempre 66 19,6%
Siempre 23 6,8%
Total 336 100,0%

Nota: Programa estadistico SPSS 25
a. Grupo
Fuente: Elaboracion Propia, 2019.

Dimension 3: Alianzas y Recursos

Porcentaje

[232%]

[6.8% | Iﬁ

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Figura 25 Dimension 3 : Alianzas y Recursos
Fuente: Elaboracién Propia, 2019.

Interpretacion:

En la Tabla 15 y figura 25, Al observar los resultados de la muestra respecto
a las respuestas del cuestionario se observa que el 1,2% considera que
nunca se cumple con la dimensién alianzas y recursos, el 23,2% casi nunca
, €l 49,1% a veces o0 algunas veces, el 19,6% considera estar casi siempre
de acuerdo y un 6,8 % considera estar siempre de acuerdo con el
cumplimiento de la dimension alianzas y recursos, concluyendo que la

dimensién alianzas y recursos a veces se cumple por los encuestados.
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d) Dimensioén 4: Liderazgo

Tabla 16 Dimension 4: Liderazgo

Respuestas
N Porcentaje
Dimensién 42 Nunca 12 5,0%
Casi nunca 85 35,4%
A veces 118 49,2%
Casi siempre 25 10,4%
Total 240 100,0%

Nota: Programa estadistico SPSS 25
a. Grupo
Fuente: Elaboracion Propia, 2019.

Dimension 4: Liderazgo

A405%

309%

Porcentaje

2U5%

10096

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Figura 26 Dimension 4 : Liderazgo
Fuente: Elaboracidn Propia, 2019.

Interpretacion:
En la Tabla 16 y figura 26, De acuerdo a los resultados de la muestra, se

observa que el 5% considera que nunca se cumple con la dimension alianzas
y recursos, el 35,4 % casi nunca, el 49,2% a veces 0 algunas veces y el
10,4% considera estar casi siempre de acuerdo con el cumplimiento de la
dimension liderazgo, concluyendo que la dimensién liderazgo a veces se

cumple por los encuestados.
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e) Dimensiéon 5: Procesos y Servicios
Tabla 17
Dimension 5 : Procesos y Servicios

Dimension 5: Procesos y Respuestas
Servicios N Porcentaje
Dimensién 52 Nunca 27 4.9%
Casi nunca 87 15,8%
A veces 242 43,8%
Casi siempre 149 27,0%
Siempre 47 8,5%
Total 552 100,0%

Nota: Programa estadistico SPSS 25
a. Grupo
Fuente: Elaboracion Propia, 2019.

Dimension 5: Procesos y Servicios

115

Porcentaje

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Figura 27 Dimension 5: Procesos y Servicios
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Interpretacion:

Enla Tabla 17 y figura 27, al observar los resultados de la muestra respecto
a las respuestas del cuestionario se observa que el 4,9% considera que
nunca se cumple con la dimensién procesos y servicios, el 15,8 % casi nunca
, €l 43,8% a veces o0 algunas veces, el 27,0% considera estar casi siempre
de acuerdo y un 8,5 % considera estar siempre de acuerdo con el
cumplimiento de la dimensién alianzas y recursos, concluyendo que la

dimensién alianzas y recursos a veces se cumple por los encuestados.
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f) Dimension 6 : Resultados en los Clientes
Tabla 18
Dimension 6 : Resultados en los Clientes

Dimension 6: Resultados en los Respuestas

Clientes N Porcentaje

Dimensién 62 Nunca 9 6,3%
Casi nunca 15 10,4%
A veces 58 40,3%
Casi siempre 54 37,5%
Siempre 8 5,6%

Total 144 100,0%

Nota: Programa estadistico SPSS 25 .
a. Grupo
Fuente: Elaboracién Propia, 2019.

Dimension 6: Resultados en los Clientes

Porcentaje

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 28 Dimension 6: Resultados en los Clientes
Fuente: Elaboracién propia, 2019.

Interpretacion:

En la Tabla 18 vy figura 28, respecto a los resultados de la muestra y las
respuestas del cuestionario se observa que el 6,3% considera que nunca se
cumple la resultados en los clientes , el 10,4 % casi nunca , el 40,3% a
veces, el 37,5% esta casi siempre de acuerdo y un 5,6 % considera estar
siempre de acuerdo con el cumplimiento de la dimensién resultados en los
clientes, concluyendo que la dimension Resultados en los clientes a veces se
cumple con un alto porcentaje acercandose a casi siempre se cumple por los

encuestados.
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g) Dimensién 7 : Resultados en las Personas

Tabla 19
Dimension 7 : Resultados en las Personas

. ., Respuestas

Dimensién 7: Resultados en las

Personas N Porcentaje

Dimensién 72 Nunca 6 3,6%
Casi nunca 60 35,7%
A veces 82 48,8%
Casi siempre 20 11,9%

Total 168 100,0%

Nota: Programa estadistico SPSS 25 .
a. Grupo

Fuente: Elaboracion Propia, 2019.

Dimension 7: Resultados en las Personas

a0%%

G

Porcentaje

1096

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre

Figura 29 Dimension 7: Resultados en las Personas

Fuente: Elaboracién propia, 2019.

Interpretacion:

Enla Tabla 19 y figura 29, segun la muestra y las respuestas del cuestionario
se observa que el 3,6% considera que nunca se cumple con la dimensién
Resultados en las personas, el 35,7% casi nunca, el 48,8% considera estar a
veces de acuerdo y un 11,9 % considera estar casi siempre de acuerdo con
la dimensién resultados en las personas, concluyendo que la dimension
resultados en las personas a veces se cumple por los encuestados con cierta

tendencia a casi nunca.
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h) Dimensién 8 : Resultados en la sociedad
Tabla 20
Dimension 8 : Resultados en la Sociedad

Dimension 8: Resultados en la Respuestas
Sociedad N Porcentaje
Dimensi6n 82 Nunca 29 22,0%
Casi nunca 38 28,8%
A veces 38 28,8%
Casi siempre 20 15,2%
Siempre 7 5,3%
Total 132 100,0%

Nota: Programa estadistico SPSS 25 .
a. Grupo
Fuente: Elaboracion Propia, 2019.

Dimension 8: Resultados en la Sociedad

3 0%

[28,8%

Porcentaje

Nunca Casl nunca A veces Casl Siempre
siempre

Figura 30 Dimension 8 : Resultados en la Sociedad

Fuente: Elaboracion propia, 2019.
Interpretacion:
En la Tabla 20 y figura 30 , respecto a los resultados de la muestra y las
respuestas del cuestionario se observa que el 22 % considera que nunca se
cumple la resultados en la sociedad , el 28,8 % casi nunca , el 28,8% a
veces, el 15,2% casi siempre y un 5,3 % considera estar siempre de acuerdo
con el cumplimiento de la dimensién resultados en la sociedad, concluyendo
gue la dimension resultados en la sociedad casi hunca y a veces se cumple
por los encuestados.
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i) Dimensién 9 : Resultados Claves
Tabla 21
Dimension 9: Resultados Claves

Respuestas
Dimension 9: Resultados Clave N Porcentaje
Dimensién 92 Casi nunca 6 6,3%
A veces 61 63,5%
Casi siempre 28 29,2%
Siempre 1 1,0%
Total 96 100,0%

Nota: Programa estadistico SPSS 25 .
a. Grupo
Fuente: Elaboracion Propia, 2019.

Dimension 9: Resultados Clave

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Figura 31 Dimension 9 : Resultados Clave

Fuente: Elaboracion propia, 2019.
Interpretacion:
Enla Tabla 21 y figura 31, segun la muestra y las respuestas del cuestionario
se observa que el 6,3% considera que casi nunca se cumple con la
dimension resultados claves, el 63,5% a veces, el 29,2% considera estar casi
siempre de acuerdo y un 1 % considera estar siempre de acuerdo con el
cumplimiento con los resultados de la dimensién resultados claves,
concluyendo que la dimension resultados claves a veces se cumple por los
encuestados.
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5.1.2 Tabla de Frecuencias de cada Variable agrupada

a) Estructura demandada de la Gestion Calidad (X1)
Tabla 22
Estructura demandad de la Gestion de Calidad (X1)

Variable X1: Estructura

Respuestas
N Porcentaje
Variable X12 Nunca 4 0,5%
Casi nunca 161 20,3%
A veces 423 53,4%
Casi siempre 168 21,2%
Siempre 36 4.5%
Total 792 100,0%

Nota: Programa estadistico SPSS 25
a. Grupo
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Variable X1: Estructura Demandada de la Gestién de
Calidad

Porcentaje

21,2%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 32 Variable X1 : Estructura Demanda de la Gestion de calidad
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Enla Tabla 22 y figura 32, segun la muestra y las respuestas del cuestionario
se observa que el 0,5% considera que nunca se cumple con la variable X1
estructura, el 20,3% indica casi nunca, un 53,4% a veces, el 21,2% casi
siempre y solo un 4,5% siempre, concluyendo que la variable X1 Estructura
es la de mayor cumplimiento respecto a la respuesta a veces se cumple a

veces no se cumple por los encuestados.
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b) Procesos de Gestion Calidad (X2)

Tabla 23
Procesos de Gestion de Calidad (X2)

Variable X2: Procesos de Gesti6n de Calidad

Respuestas
N Porcentaje
Variable X22 Nunca 39 4,9%
Casi nunca 172 21,7%
A veces 360 45,5%
Casi siempre 174 22,0%
Siempre 47 5,9%
Total 792 100,0%

Nota: Programa estadistico SPSS 25
a. Grupo

Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Variable X2: Procesos de Gestion de Calidad

Porcentaze

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 33 Variable X2: Procesos de Gestién de Calidad
Fuente: Elaboracidn propia, 2019.

En la Tabla 23 vy figura 33, respecto a los resultados de la muestra y las
respuestas del cuestionario se observa que el 4,9 % considera que nunca
se cumple la variable X2 Procesos, el 21,7 % casi nunca, el 45.5% a veces,
el 22 % casi siempre y un 5,9 % considera estar siempre de acuerdo con el
cumplimiento de la variable X2 Procesos, concluyendo que la variable X2

procesos a veces se cumple por los encuestados.

89



c) Resultados de Gestion de Calidad (X3)
Tabla 24
Resultados de Gestion de Calidad (X3)

Variable X3: Resultados de la Gestion de Calidad

Respuestas
N Porcentaje
Variable X32 Nunca 44 8,1%
Casi nunca 119 22,0%
A veces 239 44,3%
Casi siempre 122 22,6%
Siempre 16 3,0%
Total 540 100,0%

Nota: Programa estadistico SPSS 25
a. Grupo

Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Variable X3: Resultados de la Gestion de Calidad
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Figura 34 Variable X3: Resultados de la Gestion de Calidad
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

En la Tabla 24 vy figura 34, respecto a los resultados de la muestra y las
respuestas del cuestionario se observa que el 8,1 % considera que nunca
se cumple la variable X3 Resultados, el 22 % casi nunca, el 44,3% a veces,
el 22,6 % casi siempre y un 3 % considera estar siempre de acuerdo con el
cumplimiento de la variable X3 Resultados, concluyendo que la variable X3
resultados a veces se cumple por los encuestados.
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5.2 Resultados Inferenciales

5.2.1 Pruebas de Normalidad de las Variables

e Hipotesis:

HO: La variable medida posee distribucion normal.

Hi: La variable medida no posee distribucion normal.

e Decisioén

Si p-valor < «: se rechaza la HO

Si p-valor > «: no se rechaza la HO

e Significancia:

a: (0 <a<1); donde a=0,05

p = Sig

nivel de significancia a=5 %

Tabla 25 Pruebas de Normalidad de las Variables

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico Sig.
Variable Y: MODELO DE ,191 12 ,200" ,908 12 ,201
GESTION DE CALIDAD
Variable X1: Estructura ,210 12 , 150 ,866 12 ,059
Demandada de la Gestion de
Calidad
Variable X2: Proceso de 271 12 ,015 ,811 12 ,013
Gestion de Calidad
Variable X3: Resultados de la ,194 12 ,200" ,863 12 ,053

Gestion de Calidad

Nota: Los resultados fueron procesados por el programa estadistico SPSS 25
*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Decisioén

Respecto a la distribucién de datos, para casos menores de 50 se utiliza la

prueba de normalidad de Shapiro Wilk, en la investigacion al usar 12 casos

se analizo con la prueba de Shapiro Wilk.

* La significancia asintdtica para la variable Y resultd6 mas de 0,05, de

manera que no se rechaza la hip6tesis nula, posee distribucion normal y
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se debe elegir a la prueba R de Pearson para la correlacion entre las otras

variables con distribucién normal.

» La significancia asintética para la variable X1 resultd mas de 0,05, de
manera que no se rechaza la hipétesis nula, posee distribucion normal y
se debe elegir a la prueba R de Pearson para la correlacion entre las otras

variables con distribuciéon normal.

» La significancia asintética para la variable X2 resulté menos de 0,05, de
manera que se rechaza la hipoétesis nula, no posee distribucion normal, y
se debe elegir a la prueba Rho de Spearman para la correlacion entre las

otras variables.

« La significancia asintética para la variable X3 resultd mas de 0,05, de
manera que no se rechaza la hipétesis nula, posee distribuciéon normal, y
se debe elegir a la prueba R de Pearson para la correlaciéon entre las otras

variables con distribucién normal.

5.2.2 Prueba de Hipoétesis

a) Hipotesis General

El Modelo de Gestién de Calidad propuesto lograra la mejora en la
aplicacion de un sistema anti incrustante en embarcaciones marinas al

relacionarse con la estructura, procesos y resultados

Ho : EI Modelo de Gestion de Calidad propuesto lograra la mejora en la
aplicacion de un sistema anti incrustante en embarcaciones marinas al

no relacionarse con la estructura, procesos y resultados
H1 : EI Modelo de Gestidon de Calidad propuesto lograra la mejora en la

aplicacion de un sistema anti incrustante en embarcaciones marinas al

relacionarse con la estructura, procesos y resultados
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A continuacion se realizo la correlacion de las 3 variables X1, X2y X3 con
el Modelo de Gestion de Calidad Y , sefialadas como hipotesis
especificas las cuales da por sentado que las 3 variables tienen
correlacion con la variable Y por tanto se asume y se acepta la hipotesis
H1.

Tabla 26

Niveles de Correlacion

RANGO RELACION
091a-1.00  Correlacién negativa perfecta
0.762-0.90  Correlacién negativa muy fuerte
051a-0.75  Correlacién negativa considerable
0.112-0.50  Correlacién negativa media

-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 Mo existe correlacion

+0.01a +0.10 Correlactn positiva débil

+0.11a +0.50 Correlacion positiva media

+0.31a +0.75 Correlacion positiva considerable

+0.76 a2 +0.90  Correlacion positiva muy fuerte

+0.91a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018)

b) Hipodtesis especifica X1

La estructura se relaciona con la Gestién de Calidad para el logro de la
mejora en la aplicacion de un sistema anti incrustante en embarcaciones

marinas.

Ho: La estructura no se relaciona con la Gestion de Calidad para el logro
de la mejora en la aplicacion de un sistema anti incrustante en

embarcaciones marinas.
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H1: La estructura se relaciona con la Gestion de Calidad para el logro de
la mejora en la aplicacibn de un sistema anti incrustante en

embarcaciones marinas.

Se utilizé la prueba de R de Pearson puesto que tanto la variable Y como
la variable X1 poseen distribucion normal.

» Decision

Si p-valor < «: se rechaza la Ho

Si p-valor > «: no se rechaza la Ho

+ Significancia:

a: (0 <a<1); donde a=0,05 X nivel de significancia a=5 %
p = Sig
Tabla 27

Correlaciones de la Hipotesis especifica X1

Correlaciones

Variable X1:
Variable Y: Estructura
MODELO DE = Demanda de la
GESTION DE Gestion de
CALIDAD Calidad
Variable Y: MODELO DE Correlacion de Pearson 1 977"
GESTION DE CALIDAD Sig. (bilateral) ,000
N 12 12
Variable X1: Estructura Correlaciéon de Pearson 977" 1
Demanda de la Gestion de  Sig. (bilateral) ,000
Calidad N 12 12

Nota: Los resultados fueron procesados por el programa estadistico SPSS 25.
** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia, 2019.
Decisién
En la tabla 27, al correlacionar las variables Y y la variable X1, con un 95
% de confianza, el p-valor =0,000 es menor de 0,05, rechazandose la

hipétesis nula (Ho) , por lo que si existe relacion entre la variable Y y X1,

al analizar el coeficiente de correlacion 0,977, se infiere que la correlacion
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es muy alta y positiva (entendiéndose que el rango de la correlacion va
de -1 a +1).

Con el siguiente diagrama de dispersion se observara la correlacion
existente entre las variables Y (Modelo de Gestion de Calidad) y X1
(Estructura) , véase figura 35.

Varlable Y: MODELO DE GESTION DE CALIDAD

2% 300 310 32 30 340

Variable X1: Estructura Demandada de la Gestion de Calidad

Figura 35 Diagrama de Dispersion Modelo de Gestion Vs Variable X1 Estructura .
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Interpretacion:

El diagrama de dispersiéon demuestra una correlacion muy alta y positiva,
ya que los puntos (que representan los valores de las variables) se
muestran muy cerca de la linea de regresion (la cual resume el

comportamiento general de todos los puntos).
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c) Hipotesis especifica X2

La determinacién de los procesos contribuye con la Gestion de Calidad

para la mejora en la aplicacibon  de un sistema antiincrustante en

embarcaciones marinas.

Ho: La determinacién de los procesos no contribuye con la Gestién de

Calidad para la mejora en la aplicacién de un sistema antiincrustante en

embarcaciones marinas.

H1: La determinacion de los procesos contribuye con la Gestion de

Calidad para la mejora en la aplicacién de un sistema antiincrustante en

embarcaciones marinas.

Se utilizé la prueba de Rho de Spearman puesto que la variable X2 no

tiene distribucion normal.
e Decision
Si p-valor < «: se rechaza la Ho

Si p-valor > «: no se rechaza la Ho

» Significancia:

a: (0 <a<1); donde a=0,05 ; nivel de significancia a=5 %

p = Sig

Tabla 28 Correlaciones de la Hipétesis Especifica X2

Correlaciones

Variable Y: Variable X2:
MODELO DE Procesos de
GESTION DE Gestion de
CALIDAD Calidad
Rho de Variable Y: MODELO DE  Coeficiente de correlacion 1,000 972"
Spearman  GESTION DE CALIDAD  Sig. (bilateral) ,000
N 12 12
Variable X2: Proceso de  Coeficiente de correlacion ,972" 1,000
Gestion de Calidad Sig. (bilateral) ,000
N 12 12

Nota: Los resultados fueron procesados por el programa estadistico SPSS 25.

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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Decision

En la tabla 28; pag. 96, al correlacionar las variables Y y la variable X2,
con un 95 % de confianza, el p-valor =0,000 es menor de 0,05,
rechazandose la hipotesis nula (Ho) , por lo que si existe relacion entre la
variable Y y X2, al analizar el coeficiente de correlacion 0,972, se infiere

que la correlacion es positiva y muy alta .

Con el siguiente diagrama de dispersion se observara la correlacion
existente entre las variables Y (Modelo de Gestion de Calidad) y X2

(Procesos) véase figura 36:

Variable Y: MODELO DE GESTION DE CALIDAD

250 3m 310 320

Variable X2: Proceso de Gestion de Calidad

Figura 36 Diagrama de Dispersion Modelo de Gestién Vs Variable X2 Procesos .
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Interpretacion:

El diagrama de dispersion demuestra una correlacion muy alta y positiva,
ya que los puntos (que representan los valores de las variables) se
muestran cerca de la linea de regresion (la cual resume el

comportamiento general de todos los puntos).
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d) Hipotesis especifica X3

Los resultados se relacionan con la Gestion de Calidad para la mejora

en aplicacién de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

Ho: Los resultados no se relacionan con la Gestidén de Calidad para la
mejora en aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones

marinas.

H1: Los resultados se relacionan con la Gestién de Calidad para la
mejora en aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones

marinas.

Se utilizé la prueba de R de Pearson puesto que tanto la variable Y como

la variable X3 poseen distribucion normal.

e Decision

Si p-valor < «: se rechaza la Ho

Si p-valor > «: no se rechaza la Ho

¢ Significancia:

a: (0 <a<1); donde a=0,05 :

p = Sig

Tabla 29

Correlaciones para la Hipotesis especifica X3

Correlaciones

nivel de significancia a=5 %

Variable Y: Variable X3:
MODELO DE  Resultados de la
GESTION DE Gestion de
CALIDAD Calidad
Variable Y: MODELO DE Correlacién de Pearson 1 ,760™
GESTION DE CALIDAD Sig. (bilateral) ,004
N 12 12
Variable X3: Resultados de  Correlacion de Pearson ,760™ 1
la Gestion de Calidad Sig. (bilateral) ,004
N 12 12

Nota: Los resultados fueron procesados por el programa estadistico SPSS 25.

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente : Elaboracion propia, 2019.
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Decision

En la tabla 29, al correlacionar las variables Y y la variable X3, con un 95
% de confianza, el p-valor =0,004 es menor de 0,05, rechazandose la
hipétesis nula (Ho) , por lo que si existe relacion entre la variable Y y X3,

al analizar el coeficiente de correlacion 0,760, se infiere que la correlacién

es alta o considerable y positiva.

En el siguiente diagrama de dispersion se observara la correlacion
existente entre las variables Y (Modelo de Gestion de Calidad) y la

variable X3 (Resultados):

Variable Y: MODELO DE GESTION DE CALIDAD

20 2,70 280 280 300 310

Variable X3: Resultados de la Gestion de Calidad

Figura 37 Diagrama de Dispersién entre el Modelo de Gestién (Y) Vs Resultados (X3) .
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Interpretacion:

El diagrama de dispersién demuestra una correlacion alta y positiva, ya
que los puntos (que representan los valores de las variables) se muestran
relativamente cerca de la linea de regresion (la cual resume el

comportamiento general de todos los puntos).
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5.3 Resultados del Modelo de Gestion de Calidad para la Mejora en la

aplicacion de un Sistema Antiincrustante en embarcaciones marinas

El modelo de Gestion de Calidad en el Area de protecciones del astillero,
relaciono las variables X1, X2, X3 identificadas ( Estructura, Procesos y
Resultados) y las dimensiones de cada una de ellas; de Estructura (Estrategias,
gestién de Personas, Alianzas y recursos), de Procesos (Liderazgo, Procesos y
Servicios) y de Resultados (Resultados en los clientes, Resultados en las
personas, resultados en la sociedad y resultados Claves), cuya correlacion se
comprobd para definir el modelo de la tesis , el cual es una adaptacion del
Modelo EFQM de la excelencia 2013, (véase figura 38) , Este modelo es un
instrumento para la evaluacion del area de Protecciones, el cual considera
importante la satisfaccion de los clientes y los resultados alcanzados por el area,
en el astillero e impulsa y estimula la mejora continua al obtener una visién de
las fortalezas , las debilidades y oportunidades de crecimiento actuales para el

area de Protecciones del Astillero.

Procesos
Estructura del Modelo de del drea de
drea de Gestién de protecciones
Protecciones Calidad del Astillero

park la mejors en
la aplicacién de un
sistema
antinerustants sn
Embaccacionss
marinas

3

Resultados del érea de (&,
Protecciones para la gestion de _4@5/
. Calidad .~/

Astillero

N =
%mﬂhﬂﬁd £Thnove®
Figura 38 Modelo de Gestion de Calidad para la mejora en la Aplicacion de un Sistema

Antiincrustante en embarcaciones Marinas
Fuente: Elaboracidn propia, 2019.
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El Modelo de Gestion de Calidad, es un marco de trabajo Sistémico,

flexible, dindmico, no normativo, no-prescriptivo.

La metodologia usada en el enfoque de aplicacion del modelo de Gestidon
de Calidad, es la autoevaluacion o autodiagnéstico de mejora continua por
Cuestionario para el area de Protecciones del Astillero, (adjuntado en anexo 5),
el cuestionario considera preguntas o items distribuidos segun la estructura del

modelo:

1. Estructura del area de protecciones de un Astillero

Evidencia lo que el &rea de protecciones hace:

e Estrategia: como se desarrollan los planes, politicas, objetivos y procesos
alineados con estrategias centradas en grupos de interés, y con el marco

estratégico del rea de Protecciones del astillero.

e Personas: como se desarrolla y gestiona el potencial de las personas de la
organizacion, tanto a nivel individual como de equipos en el area de

Protecciones.

e Alianzas y recursos: como se planifican y gestionan las alianzas externas
y los recursos internos en apoyo de la politica y estrategia del area de

protecciones.

2. Procesos del area de protecciones de un Astillero

Evidencia lo que el area de protecciones hace:

e Liderazgo: cual es el grado de compromiso de los dirigentes hacia la

excelencia

e Procesos y servicios: como se planifican y gestionan los procesos

generando cada vez mas valor a los clientes y grupos de interés.

3. Resultados del Area de Protecciones de un Astillero

Evidencian lo que la organizacion logra 'y como lo logra:
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e Resultados en los Clientes: qué logros alcanza el area de protecciones en

relacion a sus clientes internos y externos.

e Resultados en las Personas: qué logros alcanza el area de protecciones

respecto a las personas que lo integran.

e Resultados en la Sociedad: qué logros alcanza el area de protecciones en

relacion a la sociedad, a nivel local, nacional o internacional.

e Resultados Clave: qué logros alcanza el &rea de protecciones en relacion
al rendimiento planificado.

La Autoevaluacion a la que se sometidé el area de protecciones del

astillero en relacion al modelo definido es funcion del conocimiento de las

personas que la realizaron, en forma sencilla, Util y practica.

La Autoevaluacion del Area de Protecciones tuvo como objetivo
reflexionar sobre los resultados y elaborar a continuacion planes para la mejora

continua de la misma.

La autoevaluacion la realizo un equipo evaluador del area de
protecciones, 12 personas, conformado necesariamente por el Jefe del area,
Jefatura de Calidad y colaboradores representativos entre ingenieros y técnicos,
guienes demostraron compromiso, sinceridad, objetividad, claros vy
constructivos, realistas.

La autoevaluacion fue por enfoque por cuestionario en forma individual,
de 177 items, se obtuvo un analisis y diagndstico de la situacién actual en un
momento concreto del area de protecciones del Astillero, con el cual se
identifico los puntos fuerte y areas de mejora y una puntuacion por porcentajes
que cuantificara la realidad, los puntos fuertes nos ayudd a conocer las
fortalezas del area para alcanzar el éxito y las areas de mejora, al priorizarlas
se establecieron planes de accion para el logro de nuestros objetivos, y
conseguir el éxito y su contribucion a la mejora continua, que a continuacion

se indican.
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5.3.1 Autoevaluacion del Modelo de Gestion de Calidad para la aplicacion

de un Sistema Antiincrustante en embarcaciones marinas

a) Variables del Modelo de Gestidon de Calidad estudiados

Tabla 30 Variables del Modelo de Gestion de Calidad estudiados

VARIABLES %
X1 ESTRUCTURA 613
X2 PROCESOS 56.4
X3 RESULTADOS  58.6
MODELO PROMEDIO 58.8

Fuente: Elaboracion Propia, 2019.

MODELO DE GESTION DE CALIDAD PARA LA MEJORA EN LA
APLICACION DE UN SISTEMA ANTIINCRUSTANTE EN

EMBARCACIONES MARINAS

62.0
61.0
60.0
59.0
58.0
57.0
56.0
55.0
54.0
53.0

Porcentaje %

ESTRUCTURA PROCESOS RESULTADOS
VARIABLES

Figura 39 Variables del modelo de Gestion de Calidad para la Mejora en la aplicacion
de un Sistema Antiincrustante en Embarcaciones Marinas

Fuente: Elaboracion propia, 2019.

En la Tabla 30 y figura 39 respecto al puntaje obtenido total agrupado en
variables relacionandolas porcentualmente, se tiene un mayor valor en la
estructura del area de protecciones 61,3% (estrategias, personas, y alianzas y
servicios), mientras el menor porcentaje 56,4%, lo presenta la variable procesos,
(liderazgo y procesos y servicios), el liderazgo obtiene menor porcentaje por el
bajo resultados respecto al hecho de ser el lider, un modelo de referencia en el
area de protecciones y falta de reforzamiento de la cultura organizacion, el valor
de 58,6% de los resultados obtenidos estan en funcién de las percepciones de

los clientes, personas, sociedad y resultados claves del area de protecciones.
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b) Dimensiones del Modelo de Gestién de Calidad
Tabla 31
Dimensiones del Modelo de Gestion de Calidad

Dimensiones %

1 Estrategia 60.2
2 Personas 62.4
3 Alianzas y servicios 61.2
4 Liderazgo 53.3
5 Procesoy servicios 59.5
6 Resultados en los clientes  65.1
7 Resultados en las personas 53.8
8 Resultados en la sociedad 50.6
9 Resultados claves 65

Promedio 59.0

Fuente: Elaboracion propia, 2019.

65.1% 65.0% —
70

Porcentaje %

DIMENSIONES

Figura 40 Modelo de Gestién de Calidad para la mejora en la Aplicacion de un Sistema
Antiincrustante en embarcaciones Marinas
Fuente : Elaboracion propia, 2019.

El modelo de autoevaluacion, al analizar las nueve dimensiones, se observa
menores valores de porcentajes para liderazgo y resultados en la sociedad,
respecto a liderazgo mayor compromiso del lider, al actuar como modelo de

referencia en valores, principios y ética organizacional, respecto a la sociedad
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se requiere un plan de cuidado del medio ambiente, reciclaje y reuso del

material, asi como el mejor manejo de los insumos.

C) Dimension e Indicadores de la Estrategia

Tabla 32
Dimension e Indicadores de la Estrategia

INDICADORES DE LA ESTRATEGIA

%

1.1. La estrategia se fundamenta en comprender las necesidades y

expectativas de los grupos de interés asi como el entorno externo en la IND 01 57.5
aplicacién de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas

1.2. La estrategia se basa en comprender el rendimiento de area de
protecciones y su capacidad en la aplicacion de un sistema IND 02 60.6
antiincrustante en embarcaciones marinas.

1.3. Las estrategias y sus politicas de apoyo se revisan, desarrollan y
actualizan en la aplicacion de un sistema antiincrustante en IND 03 65.8
embarcaciones marinas.

1.4. Las estrategias y sus politicas de apoyo se comunican, y se supervisa la
implantacion en la aplicacion de un sistema antiincrustante en IND 04 56.7
embarcaciones marinas.

PROM  60.15

Fuente:Elaboracion propia, 2019.

INDICADORES DE ESTRATEGIA

PORCENTAIJE %

IND 01 IND 02 IND 03 IND 04
INDICADORES
mIND 01 u IND 02 mIND 03 IND 04

Figura 41 Indicadores de Estrategia.
Fuente: Elaboracidn propia, 2019.

1. Estrategia.

En este criterio se ha identificado en el area de protecciones (Astillero), la

dimensién | Estrategia, se basa en comprender las necesidades y expectativas

de los grupos de interés (Clientes, trabajadores y sociedad) y del entorno
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externo la cual se analiza en funcion del cumplimiento de 4 indicadores, el

promedio de todos ellos es 60,16%: (Véase tabla 32, figura 41):

El indicador 1 alcanza un promedio de 57,5% , el cual corresponde al mayor
porcentaje en el cumplimiento de los item 1y 3 ; indica que el 63.3 % si Recoge
y analiza la informacion necesaria para identificar, comprender las necesidades
y expectativas de sus grupos de interés y entorno externo asi anticipar
potenciales escenarios al presentar una respuesta inmediata ante el cambio de
una especificacion técnica, procedimientos, y los item 2 y 4, 50% y 53,3%
indican que tienen conocimiento de informacion externa sobre las tendencias
del mercado, innovaciones tecnoldgicas de recubrimientos, accesorios, equipos
de pintura, distribuidores y se mantienen informados sobre los servicios, costos,

de aplicaciéon de pintura de sus competencias.

El Indicador 2, sefiala que la estrategia se basa en comprender el rendimiento
y su capacidad de area de protecciones, alcanza un promedio de 60.6% , este
porcentaje en gran medida se debe al cumplimientos de los item 5y 6 , el item
5 con un 66,7 % los encuestados indican que si analizan el rendimiento operativo
y sus capacidades actuales para llegar a sus objetivos, lo cual es necesario para
realizar sus cotizaciones y programaciones de ingreso a Dique de las
embarcaciones, respecto al item 6 con un 65% , sefialan que a partir de las
experiencias de los resultados de varaderos externos comprenden sus
fortalezas y debilidades en el area de protecciones para la aplicaciéon de
recubrimientos al proyectarse al aceptar proyectos de pintado de
embarcaciones. Y el item 7 indica que el 50% analizan la informacion y estan
dispuestos a adoptar nuevas innovaciones tecnoldgicas y modelo de gestion

gue mejoren su rendimiento.

El Indicador 3, considera que las estrategias y sus politicas de apoyo se
revisan, desarrollan y actualizan en la aplicacion de un sistema antiincrustantes
en embarcaciones marinas, obteniendo un 65,8% , este indicador posee el
mayor porcentaje de la Dimension en estudio, en todos los items 8,9,10,11 los
promedios son de 65%, 68,3% ; 63,6 %; 66,7% , lo cual indica un cumplimiento
respecto a que el area de proteccion hace realidad sus directrices, objetivos,
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mision y vision, y con un mayor porcentaje al cumplimiento de las reuniones
periddicas de seguimiento de resultados para conocer su progreso, planifican
sus actividades, y cuando no se alcanzan los objetivos estratégicos se toman

planes de accion.

El Indicador 4, sefiala que las estrategias y sus politicas de apoyo se
comunican, implantan y supervisan en la aplicacibon de un sistema
antiincrustante en embarcaciones marinas alcanzando un promedio de 56,7%
el menor porcentaje de todos los indicadores, y se refiere a los siguientes items;
el 12 con 63,3% sefialan que comunican su estrategia y planes de apoyo a los
grupos de interés (clientes, trabajadores, sociedad), lo cual confirma una
comunicacion efectiva, el item 13 y 14 ambos con 53,3% indica que si se
dispone de recursos financieros, fisicos y tecnoldgicos, y se toman acciones
para para mejorar el conocimiento de los empleados para que contribuyan a los
planes y objetivos del area de protecciones en la aplicacion del recubrimiento.

En conclusion en esta dimension el 60,15% , mas de la mitad de personas
encuestadas si comprenden las necesidades y expectativas de los grupos de
interés y entorno asi como el rendimiento y la capacidad del area, la revision y
la comunicacibn de las estrategias , seria conveniente aumentar el

conocimiento y cumplimiento de las estrategias en el area de Protecciones.
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d) Dimensioén e Indicadores de Gestion de Personas
Tabla 33

Indicadores de Gestién de Personas

INDICADORES DE GESTION DE PERSONAS INDICADOR %
2.1. Los planes de gestién de las personas apoyan la estrategia del area
de Protecciones en la aplicacion de un sistema antiincrustante en INDO1 67.3
embarcaciones marinas.
2.2. Desarrollo del conocimiento y las capacidades de las personas en la
aplicacién de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.
2.3. Las personas estan de acuerdo con las necesidades del area,
implicadas y asumen su responsabilidad, en la aplicacion de un INDO3 59.0
sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.
2.4. Las personas se comunican eficazmente en todo el area de
protecciones en la aplicacion de un sistema antiincrustante en IND 04  66.0
embarcaciones marinas.
2.5. Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas del area de
protecciones, en la aplicacibn de un sistema antiincrustante en INDO5 69.3
embarcaciones marinas.

INDO2 50.4

Promedio 624
Fuente:Elaboracion propia, 2019.

INDICADORES DE GESTION DE PERSONAS

/

70
/ 67.3% 69.3%
60 66.0%
0,
50 ﬂ 59.0%
50.4%

40

30

20

10

0

PORCENTAIJE %

IND 01 IND 02 IND 03 IND 04 IND 05
INDICADORES

Figura 42 Indicadores de Gestion de Personas
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

2. Gestion de Personas

Esta Dimensién considera la gestién de las personas que integran el area de
protecciones, se obtiene un promedio de 62,4 % respecto a los 5 indicadores
los cuales se procede a analizarlos (Véase tabla 33, figura 42);
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El indicador 1; trata sobre los planes de gestion de las personas al apoyar la
estrategia del &rea de Protecciones obteniendo un promedio de 67,3%, el cual
es el resultado de los siguientes item; el item 15 tiene el mas alto porcentaje de
cumplimiento 93,3 % respecto a la confirmacion de que si existe un responsable
de recursos humanos, el item 16 con un 66,7% que sefialan que los planes de
gestidon de personas si estan en funcidn de los objetivos y estrategias, en el item
17 y 19 ambos con 53,3% he indican que se existe un proceso de seleccion de
personal con equidad e igualdad, y que hay planes de mejorar la remuneracion,
reconocimientos, hacer linea de carrera, solo la mitad de encuestados, por lo
que se debe proponer mejoras, y el item con un 70% indica que si se cumple

con los requisitos legales de empleabilidad, remuneracion, no discriminacion.

El Indicador 2; nos indica el desarrollo del conocimiento de las personas , el
cual tiene 50,4% de promedio y esto debido a las siguientes item del 20 al 23,
todos ellos con porcentajes de 46,7% ; 50% y 58,3% , solamente la mitad de
encuestados considera el cumplimiento de lo siguiente: de habilidades,
competencias de las personas para el logro de la misién, vision, igual una
preocupacion media de los jefes sobre el desarrollo personal y profesional de
sus empleados, asi como pocos planes de formacién o entrenamiento, para
retener el talento, y el mayor porcentaje de este indicador lo tiene el item 23 con
solo un 58,3% de empleados que reconocen que sus objetivos son importantes

para cumplir los objetivos generales del area de protecciones.

El Indicador 3 ;Sefiala en qué porcentaje las personas estan alineadas con las
necesidades del area de protecciones e implicadas y asumiendo su
responsabilidad en sus labores obteniéndose un 59% de promedio lo cuales
estan distribuidos en los siguientes item; en el item 24 un 74 % sefiala que si,
se estimula a trabajar en equipo, el item 25 con 56,7% indican que ellos si
asumen responsabilidades de mejora, el item 26 con un 55% confirman que se
da formacion en técnicas de trabajo equipo pero que un 46,7% respecto al item
27 indican no mucha preocupacion de los jefes por estimular la autonomia,

creatividad o dar respaldo al personal mas joven, porque prefieren delegar
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responsabilidad y la iniciativa al personal antiguo de mas experiencia y
calificacion con un 66,7% en el item 28.

El Indicador 4; refiere que las personas se comunican eficazmente en todo el
area de protecciones con un promedio de cumplimiento de 66% , lo cual esta
analizado segun los siguientes items; el item 29 y 30 con un 73,3% ambos,
sefialan una buena comunicacion vertical jefe-personal y horizontal entre
trabajadores lo cual favorece las coordinaciones y trabajos de grupos, muy
importante para el avance en la aplicacion del sistema antiincrustante en las
embarcaciones, en el item 31 el 53,3% sefiala que hay canales de
comunicacion para difundir el conocimiento y buenas practicas, y los item 32 y
33, con 66,7% y 63,3% sefialan que la informacién se comparte en reuniones
informales, didlogos y especialmente al trabajar y coordinar en equipos la

comunicaciéon es mas fluida.

El Indicador 5 ; Hace un analisis de las recompensan, reconocimientos,
servicios ofrecidos a las personas del area de protecciones, alcanzando un 69,3
% de cumplimiento al respecto, segun los item se tiene: el item 34 refiere al
cumplimiento de las remuneraciones , gratificaciones, beneficios, despidos el
78,3% confirma lo indicado, para el item 35 el 48,3% sefiala que si existe algun
reconocimiento y recompensa por los logros, lo cual se evidencia al terminar
segun la programacion un proyecto rentable de aplicacion de recubrimiento
especialmente, el item 36 indica que un 63,3% se cumple en temas de seguridad
e higiene laboral, medio ambiente y responsabilidad social, en el item 37 un alto
porcentaje 88,3 incide en que si se realizan actividades sociales y culturales en
diferentes fechas importantes, y un 68,3% del item 38 sefiala que si se les facilita
a los trabajadores del area de Protecciones servicios o instalaciones como

cafeteria, comedor, servicios médicos.
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e) Dimensién e Indicadores de Alianzas y Recursos

Tabla 34
Indicadores de Alianzas y Recursos
INDICADORES DE ALIANZAS Y RECURSOS INDICADOR %
3.1.Gestion de proveedores y partners para conseguir un beneficio
sostenible en la aplicacion de un sistema anti incrustante en IND 01 68.7

embarcaciones marinas.

3.2.Gestién de los recursos financieros-econémicos que aseguren un
éxito sostenido en la aplicacién de un sistema antiincrustantes en IND 02 71.9
embarcaciones marinas.

3.3.Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos
naturales en la aplicacion de un sistema antiincrustantes en IND 03 60.7
embarcaciones marinas.

3.4.Gestion de latecnologia para el logro de la estrategia en la aplicacion

) . . . IND 04 49.7
de un sistema antiincrustantes en embarcaciones marinas.
3.5.Gestion de la informacion y el conocimiento para el logro de una
eficaz toma de decisiones y construir las capacidades del area de IND 05 55.0

protecciones en la aplicacion de un sistema atiincrustante en
embarcaciones marinas.

Promedio 61.2

Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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Figura 43 Indicadores de Alianzas y Recursos
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Alianzas y Recursos

Esta Dimension considera que se debe planificar y gestionar las alianzas
externas, proveedores y recursos internos, para gestionar eficazmente y cumplir
con sus politicas y estrategias obteniendo un promedio de 61,2% en dicho
cumplimiento, el cual es funcién de los siguientes indicadores, véase tabla 34,

figura 43:
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Indicador 1 la Gestion de partners y proveedores para obtener un beneficio
sostenible en el area de protecciones tiene un cumplimiento promedio de 68,7%
, el cual esta en funcion de los siguientes items, el item 39 tiene un alto
porcentaje de cumplimiento 93,3% ,respecto a la identificacion de sus partners,
proveedores con los cuales mantiene una comunicacion efectiva y los tiene
identificados, el item 40 con un 66,7 se refiere a los acuerdos de colaboracion,
capacitaciones gue se efectdan con sus proveedores, el 73% correspondiente
al item 41 nos indica una considerable confianza y el respeto con los partners y
proveedores, el item 42 con un 53,3% sefiala en la reciprocidad de transferencia
de conocimientos, innovaciones respecto a la politica de las alianzas y del item
43 se obtiene un 56,7% de encuestados identifican nuevas posibilidades de

alianzas y colaboracion con proveedores y partners con beneficio sostenible.

El Indicador 2, refiere sobre la gestion de los recursos econdmicos - financieros
para el logro de un éxito sostenido en el area de Protecciones el cual posee un
promedio de 71,9% , el cual se debe a los siguientes item y sus %, el item 44
con un 70% un valor superior indica el cumplimiento de la gestion de recursos
econdémicos, un 68,3% del item 45 sefiala que los recursos econémicos son los
adecuados para sus objetivos, y los mas altos porcentajes estan en el item 46 y
47 , con 91,7% y 93,3% los cuales se refieren al desarrollo de su presupuesto y
rendicion de cuentas , asi como tarifas definidas para los servicios de aplicacion
de sistemas antiincrustantes, el item 48 y 49 con un porcentaje de 56,7% ,51,7%
respectivamente, de cumplimiento del presupuesto respecto a nuevos

programas e innovaciones y de estrategias para la mejora continua .

Indicador 3

Refiere a la Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos
naturales en la aplicacibn de un sistema antiincrustante en embarcaciones
marinas el cual obtuvo en promedio un 60,7%, al considerar los siguientes item;
el 50 y 51 con un 68,3% y 50% se refiere al adecuado funcionamiento de la
areas fisicas , seguridad e higiene para la realizacion del servicio de pintado y
la optimizacion de recursos e inventarios minimizando los desperdicios, el item
52 con un 66,7% cumple el cuidado del medio ambiente, reciclado, prevencion
de riesgos laborales, el item 53 obtiene un 60% al cumplimiento en la
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identificacion y sustitucion de equipos obsoletos , el item 54 y 55 con un 66,7%
c/u, respecto al cumplimiento de los planes de mantenimiento preventivo y
correctivo para un mejor rendimiento , ciclo de vida de los equipos, materiales y
al conocer el consumo de recursos y suministros por indicaciones de los
proveedores, y el item 56 con un 46,7 % , un menor valor referidos a los activos
del area de protecciones, equipos, cuya vigilancia y seguro contra robo e

incendio , no se cumple totalmente.

Indicador 4, este indicador tiene el menor porcentaje de la dimension, se refiere
a la gestion de la tecnologia para hacer realidad la estrategia de la aplicacion de
los recubrimientos antiincrustantes, obteniendo un promedio 49,7% , un
cumplimiento menos de la mitad, el cual esta en funcion de los siguientes item;
del 57 al 58 todos ellos con porcentajes de 46,7% al 55%, de cumplimiento
respecto a la gestion de tecnologias, su actualizacion, implementacion vy
renovacion, asi como nuevas tecnologias para obtener mejores beneficios,
participacion de personal a seminarios, congresos, para mejoras de procesos y
mejorar su rendimiento en el area de proteccion para las aplicaciones de los

sistemas antiincrustantes.

Indicador 5; considera la gestion de la informacién y el conocimiento para una
correcta toma de decisiones y construccién de las capacidades del area de
protecciones , el promedio de cumplimiento al respecto es de 55%, el cual se
refiere a los siguientes items ; el item 62 se obtiene un 56,7% indica que se
garantiza la seguridad del manejo de la informacion, para el item 63, un 73,3%,
el mayor valor indica que la gestion de la informacion esta optimizando la toma
de decisiones, para el item 64 se tiene un 65% de encuestados indica que la
gestibn del conocimiento mejora los rendimientos de los servicios de
recubrimientos, respecto a los item 65 y 66 se tiene los porcentajes mas bajos
de 46,7% vy 33,3% por que la informacién sobre el funcionamiento de procesos
, Servicios, proveedores, no esta accesible a todos los empleados, solo jefaturas,
y el 33,3% sefiala que son pocas las iniciativas del grupo para generar ideas,

innovacion y creatividad , por lo mismo que la jefatura no lo fomentan.
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f) Dimension e Indicadores de Liderazgo
Tabla 35
Indicadores de Liderazgo

INDICADORES DE LIDERAZGO INDICADOR %

4.1. Los lideres implementan la Mision, Visién, principios éticos, valores
y actian como modelo de referencia en el area de protecciones,
para la aplicacién de un sistema antiincrustante en embarcaciones
marinas.

4.2. Los lideres supervisan, revisan e impulsan la mejora del sistema de
gestién del area de protecciones asi como su rendimiento en la IND 02 57.1
aplicacién de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

4.3. Los lideres se implican con los grupos de interés externos (clientes,
partners y proveedores, entre otros).

4.4. Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas
del &rea de protecciones en la aplicacibon de un sistema IND 04 44.6
antiincrustante en embarcaciones marinas.

4.5. Los lideres consiguen que la organizacion sea flexible y gestionan
el cambio de eficazmente en la aplicacibn de un sistema IND 05 62.5
antiincrustante en embarcaciones marinas.

IND 01 48.3

IND 03 53.9

Promedio 53.3
Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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Figura 44 Indicadores de Liderazgo.
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Liderazgo

Esta dimension considera que el area de protecciones debe tener lideres con
miras al futuro y que hagan realidad al actuar como modelo, referencia en
valores, ética, principios, flexibilidad e inspirando confianza para el éxito del area
de protecciones, del encuestado se obtuvo un promedio de 53.3%, que
consideran dicho cumplimiento, este valor se refiere a los siguientes

indicadores, véase tabla 35, figura 44;
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Indicador 1; Refiere a que los lideres implementan la Mision, Vision, principios
éticos, valores y actian como modelo de referencia en el area de protecciones
para la aplicacidn de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas,
obtuvo un valor promedio de 48,3% menos de la mitad, este es funcion de los
siguientes items; el item 67 con un 61,7% indica que estan escritos la mision,
vision y los valores, un 53,3% del item 68 sefiala, que los lideres desarrollan,
comparten y comunican una direccion a seguir asi como la mision, vision y los
valores, el item 69 tiene el mas bajo porcentaje de este indicador solo un 31,7%
por que los lideres no fomentan un direccion participativa y apariciéon de nuevos
lideres en el area de protecciones , el item 70 y 71 tienen un 48,3% y 46,7%
referidos al hecho de la actuacion de los lideres como modelo de referencia,
integridad, responsabilidad social, principios éticos, y respecto a la confianza
que tienen los trabajadores en la toma de decisiones de sus lideres.

Indicador 2 ; considera que los lideres revisan, supervisan e impulsan la mejora
del sistema de gestion del area de protecciones y su rendimiento , obteniendo
un promedio de 57,15 , este valor es funcidn de los siguientes items; el item 72
obtuvo un valor muy bajo de 35% de cumplimiento, respecto a la disposicion de
un sistema de gestién que facilite traducir la estrategia/ presupuesto objetivos
cuantificables, el item 73 obtuvo un 73,3% respecto al cumplimiento de las
secuencias de actividades que ayudan al lider en la gestion y logro de objetivos,
el item 74 alcanzo un 53,3% que indica que los lideres revisan , supervisan los
planes y objetivos del area de proteccionesy el item 75 obtiene 66,7% al indicar
gue se mantiene un registro histérico para la evolucion de la gestion , objetivos

y resultados en la aplicacion de sistemas antiincrustantes en embarcaciones.

Indicador 3; trata sobre la implicancia de los lideres con los grupos de interés
externos (Clientes, partners y proveedores), obteniéndose un valor promedio de
53,9% respecto al indicador, este valor se obtuvo de los siguientes items; el item
76 con un 63,3% los encuestados indican el nivel de implicancia en anticipar y
dar respuesta a las necesidades y expectativas de los grupos de interés
externos, el item 77 con un valor de 55% han establecido los lideres una cultura

de valores compartidos, responsabilidad y ética en toda la cadena de valor del
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area de protecciones, y el item 78 con un 43,3% tiene un bajo valor y hace
referencia a la confianza , transparencia de las personas lideres al dar

informacion a sus grupos de interés externos (Clientes, partners y proveedores.

Indicador 4; refiere a los lideres y el refuerzo de una cultura de excelencia entre
las personas del area de recubrimiento, obteniendo un valor promedio de 53,3%,
el cual corresponde a los siguientes items; el item 79 obtuvo 46,7% menos de
la mitad indican que los lideres estimulan y animan a través de sus acciones,
comportamientos y experiencia una cultura emprendedora de implicancia y
permanencia, mejora continua, responsabilidad, el item 80 obtuvo un valor de
33,3% nuevamente bajo , se refiere al poco fomento de la cultura de nuevas
ideas y modos de pensar que impulsen la innovacion y el desarrollo del area, el
item 81 y 82 con porcentaje de 45% y 53,3% esta indicando los porcentajes en
que los lideres apoyan a las personas que consiguen sus planes objetivos y
metas y el 53,3% refiere a la motivacion de los lideres a igualdad de

oportunidades en actividades de mejora.

g) Dimension e Indicadores de Procesos y Servicios
Tabla 36
Indicadores de Procesos y Servicios

INDICADORES DE PROCESOS Y SERVICIOS INDICADOR %
5.1. Los Procesos se disefian y gestionan para optimizar el valor para los
grupos de interés en la aplicacién de un sistema antiincrustante en IND 01 71.6
embarcaciones marinas.
5.2. Los servicios de recubrimientos se desarrollan para dar un valor
Optimo a los clientes del area en la aplicaciébn de un sistema INDO02 55.0
antiincrustante en embarcaciones marinas.
5.3. Los servicios de recubrimientos se promocionan y ponen en el
mercado eficazmente para la aplicacion de un sistema antiincrustante  IND 03  60.8
en embarcaciones marinas.
5.4. Los servicios de recubrimientos se producen, distribuyen y gestionan
para la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones IND 04 55.0
marinas.
5.5. Las relaciones con los clientes se gestionan y mejoran para la
aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

INDO5 55.0

promedio 59.5

Fuente:Elaboracién propia, 2019.
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INDICADORES DE PROCESOS Y SERVICIOS
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Figura 45 Indicadores de Procesos y Servicios
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Procesos y Servicios

La dimension procesos y servicios tienen un valor promedio de 59,5, en
referencia al cumplimiento de disefio, gestionamiento y mejoramiento de su
proceso Yy servicio que ofrecen a sus clientes, este porcentaje es funcion de los

siguientes indicadores, véase tabla 36 de la pag. 116 y la figura 45.

Indicador 1; sefiala que los Procesos se disefian y gestionan para optimizar el
valor para los grupos de interés en la aplicacion de un sistema antiincrustante
en embarcaciones marinas, obtiene el valor més alto de todos los indicadores
un promedio de 71,6 % el cual es referencia de los siguientes items; item 87
tiene un 66,7% que indica que todas las etapas estan identificadas, definidas y
documentadas, el item 88 tiene el mas alto cumplimiento 100%, que sefiala que
todas las etapas tiene responsables y coordinadores responsables, el item 89
llega a los 91,7% Tienen un diagrama de flujo, secuencia de actividades
definidas, los item del 90 al 93 con porcentajes de 66,7% al 53,3% sefialan que
los porcentajes se deben a que poseen puntos de inspeccion, objetivos
establecidos, se cumple con el plan de pintado, espesores de pelicula,
rendimientos de pintura, datos de la embarcacion y proyeccion del proximo

diqueado, asimismo se verifica que la pintura se solicita del almacén con guia,
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lote, color y ficha de seguridad, y porcentaje de cumplimiento de ingreso a dique.
Del item 94 al 97 se obtiene porcentajes de 93,3% tanto para el cumplimiento
del hidrolavado del casco como de la inspeccion con registro fotografico, y un
90% de cumplimiento respecto a la realizacién de la junta de Dique con todos
los involucrados y el mismo porcentaje para la preparacion de superficies segun
especificaciones del proveedor de pintura (calidad del abrasivo, condiciones
ambientales, perfil de rugosidad entre otros); del item 98 al 101 todas tienen un
porcentaje de cumplimiento al 66,7% en referencia a la consulta de hojas
técnicas, hojas de seguridad y Plan de pintado, un almacenamiento apropiado
de los componentes del sistema antiincrustante, asi como la reaccion de la
pintura bicomponente en la proporcion que indica las instrucciones, utilizando
los equipos apropiados para la aplicacion de las pinturas . Del item 102 al 105
aproximadamente 46,7% el primero y el resto 53.3%; se refieren al cumplimiento
de registro de las condiciones ambientales, verificar espesores en humedo,
segun los parametros de repintado y medicién de pelicula seca en cada capa
de pintura segun plan de pintado; Del item 106 al 108 los valores de
cumplimiento son de 65%,76,7% y 73,3% respectivamente, los cuales son
funcién de registro y cuantificacion del rendimiento de la pintura, verificacion de
espesores finales de la capa de pinturas, registro de incumplimientos si lo

hubiera.

Indicador 2; Refiere a que los servicios de aplicacion de pintura , se desarrollan
para dar un valor 6ptimo a los clientes respecto a la aplicacién del sistema
antiincrustante obteniendo un 55% de cumplimiento promedio lo cual es funcion

de los siguientes item.

Del 109 al 112 se obtuvo 65%, 66,7%; 61,7%; 66,7% referidos a la realizacion
de trabajos segun prioridades, objetivos y correcciones inmediatas se lo
hubiera, se considera la informacion o conocimientos de trabajadores y
proveedores, y la jefatura revisa los resultados de las mediciones en el proceso
de aplicacion de pintado. Los item 113 y 114 tiene el menor porcentaje 30% y
33,3% por cuanto los encuestados indican que los empleados tienen bajo

cumplimiento de autonomia para mejorar alguna actividad e inclusive poco
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estimulo para la creatividad e innovacion al impartir formacion en técnicas de
trabajo en equipo, resolucion de problemas. Del item 115 al 117 el porcentaje
es de 65% y 53,3% respecto al disefio de nuevas actividades y servicios de
aplicacién de recubrimientos, recepcion de informacion o formacion técnica para
implantar cambios y la mitad de los encuestados indican que se necesita mayor
comunicacion para utilizar la informacion de satisfaccion, quejas y felicitaciones,

opiniones de los clientes para definir objetivos de mejora.

Indicador 3; Sefala que los servicios de recubrimientos se promocionan y
ponen en el mercado eficazmente para la aplicacion de un sistema
antiincrustante en embarcaciones marinas obteniendo un valor de cumplimiento
promedio de 60,8% , lo cual esta en funcion de los siguientes items; el item 118
con 56,7% indica que se optimiza la aplicacion de nuevas propuestas para tener
mayores ventajas frente a sus clientes, el item 119 se obtiene un 46,7% indican
gue los servicios de pintado se basan en la innovacion y creatividad, un valor
bajo, el item 120 un 73,3% indican que escuchan y se comunican con sus
clientes para identificar sus necesidades actuales y futuras, el item 121 obtiene
un 61,7% al indicar que los nuevos servicios también se documentan, mientras
el item 122 al 73,3% sefialan que antes que se realizase un servicio nuevo se
da formacién y capacitacion al personal, y el item 123 sefiala un 53,3% que

revisa y mejora la efectividad de los nuevos servicios.

Indicador 4; el cual tiene en promedio de 55% respecto al cumplimiento de los
servicios de recubrimientos que se producen, distribuyen y gestionan para la
aplicacién de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas, este valor
es funcién de los siguientes items; el item 124 indica que el 53,3% se comunican
formalmente con los clientes los cambios, el item 125 y 126 ambos con un
66,7% indican que los clientes reciben la informacion correcta, y el nivel del
compromiso es coherente con lo ofrecido a los clientes, el item 127 un
porcentaje muy bajo de 33,3% respecto al impacto en la salud, el medio

ambiente, al reciclar y reutilizar .
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Indicador 5; refiere a que las relaciones con los clientes se gestionan y mejoran
para la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas con
un valor de 55% lo cual se debe a los siguientes items; el item 128 con un 66,7%
sefiala un contacto frecuente con los clientes para conocer sus necesidades, el
item 129 se obtiene un valor muy bajo solo 20% respecto a la realizacion de
encuestas para evaluar la satisfaccion de los servicios de recubrimiento, pero
un 73,3% del item 130 sefala que si se preocupa el area de recubrimiento en
hacer seguimiento al servicio inclusive existe un responsable de atencion al
cliente, el item 131 obtiene un 76,7% respecto a la atencion de quejas, en
contraparte con el item 132 con un 38,3% que indica las pocas actividades para

aumentar los niveles de satisfaccion del cliente.

h) Dimension e Indicadores de Resultados en los Clientes
Tabla 37
Preguntas para indicadores de Resultados en los Clientes

Indicadores de resultados en los clientes preguntas %

6.1 ¢Se tiene identificado a todos los clientes del &rea de protecciones? ITEM 133 93.3
¢Se mide cada cierto tiempo la satisfaccion de los clientes a traves de

6.2 encuestas, entrevistas, etc.? iTEM 134 26.7
¢, Se han identificado las caracteristicas que mas influyen en el nivel de )
6.3 satisfaccion de clientes externos? ITEM 135 41.7

6.4 ¢Se han identificado las necesidades y expectativas de los clientes? ITEM 136 56.7
¢ Los clientes tienen confianza en la atencién de los servicios de

6.5 recubrimientos contratados? ITEM 137 66.7
¢Los jefes del &rea de protecciones estan preparados para atender las

6.6 consultas y dudas de los clientes? ITEM 138 73.3

6.7 ¢ Es buena la comunicacion con los clientes externos? ITEM 139 76.7
¢ Se registran y atienden las quejas y sugerencias de los clientes

6.8 externos? ITEM 140 73.3
¢, Se da informacién correcta a los clientes externos relacionada con

6.9 los proceso de atencién? iITEM 141 66.7
¢La percepcion del servicio de aplicacion de pinturas es correcto y

6.1 adecuado? ITEM 142 73.3
¢Los clientes tienen un conocimiento adecuado de los objetivos del

6.11 servicio de recubrimiento? ITEM 143 66.7

¢Los resultados de indicadores del rendimiento en la gestion de
clientes, son consecuencias de las estrategias, politicas, proceso y
6.12 acciones de mejoras realizadas? ITEM 144 66.7

PROM 65.1

Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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Resultados en los clientes

Porcentaje %

ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM
133 134 135 136 137 138 139 140 141 142 143 144

Pregntas para Resultados

Figura 46 Resultados en los Clientes
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Resultados en los Clientes

En los Resultados en los clientes véase tabla 37,pag 120 y la figura 46, se
esta considerando caracteristicas de percepcion que tiene los clientes del
area de Protecciones , Se obtiene un porcentaje promedio de 65,1% el cual
esta considerando los siguientes items; el item 133 obtiene un 93,3% al tener
identificado el area de protecciones s a todos sus clientes, el item 134 con
solo 26,7% por que no se miden completamente la satisfaccion de los
clientes a través de encuestas, entrevistas, el item 135y 136 con un 41,7%
y 56,7% pues aun falta identificar las caracteristicas que influyen en la
satisfaccion del cliente y sus necesidades y expectativas, del item 137 al 144,
los porcentaje van del 66,7% al 76,7% esos valores estan referidos a la
confianza de los clientes con el servicio de pintado ,la preparacién de los
jefes del area de protecciones, la buena comunicacién con los clientes, la
atencién de la quejas y sugerencias, correcta informacion de sus servicios,
la buena percepcion del servicio de aplicacibn de pinturas en las
embarcaciones del cliente, por el conocimiento adecuado de los objetivos, y
consideran que el resultado de los indicadores de rendimiento en la gestion
de clientes son consecuencia de las estrategias, politicas y de todas las
acciones realizadas en el proceso de aplicacion del sistema de recubrimiento

en el area de Protecciones.
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i) Dimensidn e Indicadores de Resultados en las Personas

Tabla 38

items para indicadores de Resultados en las personas

INDICADORES DE RESULTADOS EN LAS PERSONAS Preguntas %

7.1 ¢Se realiza seguimiento sobre el desemperio de los trabajadores? ITEM 145 40.0
¢Los trabajadores reciben informacién necesaria del area de

7.2 protecciones, para el desarrollo de sus trabajos adecuadamente? ITEM 146 53.3

7.3 ¢Lainformacion que recibe el personal incluye temas de calidad? ITEM 147 45.0
¢Los trabajadores se implican activamente en su trabajo

7.4 demostrando compromiso con el area de protecciones? ITEM 148 55.0

7.5 ¢La comunicacion interna funciona correctamente? ITEM 149 66.7
¢(El area de protecciones fomenta el trabajo en equipo del

7.6 personal? ITEM 150 71.7
¢ Para el desempefio laboral existe un buen sistema de evaluacion

7.7 yreconocimiento? ITEM 151 33.3
¢Para que el personal pueda cumplir su trabajo dispone de

7.8 recursos materiales adecuados? ITEM 152 53.3
¢, Se reconoce y se valora el trabajo que realiza el personal en el

7.9 é&rea de protecciones? ITEM 153 50.0
¢El personal del area de protecciones tiene un programa de

7.10 reuniones que se ajusta a sus necesidades de comunicacion? ITEM 154 66.7
¢La carga del trabajo del personal esta bien distribuidas en el area

7.11 de protecciones? ITEM 155 66.7
¢Muestra una evolucion positiva la tendencia de los resultados de

7.12 indicadores de rendimiento de gestion de personas? ITEM 156 46.7
¢Se cumplen y se superan los objetivos sefialados en el &rea de

7.13 protecciones para cada periodo? ITEM 157 58.3
¢Los indicadores de rendimiento de gestion de personas tienen
resultados que son consecuencia de las estrategias, politicas,

7.14 actividades del proceso y de las mejoras realizadas? ITEM 158 46.7

PROMEDIO 53.8

Fuente: Elaboracién propia, 2019.

Resultados en las personas

66.7 66.7 66.7

Porcentaje %
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Preguntas para Resultados

ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM
145 146 147 148 149 150 151 152 153 154 155 156 157 158

Figura 47 Resultados en las Personas
Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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Resultados en las Personas

En los Resultados en las personas, véase tabla 38, figura 47, pag. 122 se esta
considerando caracteristicas de percepcion que tiene las personas del area de
Protecciones , Se obtiene un porcentaje promedio de 53,8 % , el cual se
considera en funcién de los siguientes items; el item 145 con 40% sefiala el
poco seguimiento sobre el desempefio de los trabajadores, el item 146 un 53,3
indica que la informacién que reciben es poca, es solo la necesaria para el
desarrollo de sus trabajos, mientras un 45% del item 147 sefala que la
informacion incluye pocos temas de calidad, el item 148 y 149 con 55% y 66,7%
Indica que no todos se implican activamente en sus trabajos, falta mayor

compromiso pero, presenta en mayor porcentaje en el funcionamiento de la
comunicacion interna, el item 150 obtiene un valor alto de 71,7% respecto al
trabajo en equipo, en parte porque la aplicacion del recubrimiento implica que
los trabajadores trabajen sincronizadamente por los tiempos de repintado, el
item 151 solo tiene 33,3% el cual es bajo debido que para el desemperio laboral
no existe un buen sistema de evaluaciones y reconocimiento, del item 152 al
158 los porcentajes fluctian del 50% al 66,7% lo cual hacen referencia respecto
al disponer de recursos materiales, valoracion del trabajo del personal,
programa de reuniones que se ajustan a sus necesidades de comunicacion,
distribucion de carga de trabajo, evolucion positiva de los indicadores del
rendimiento de gestion de personas, término medio en cumplimiento de los
objetivos y un 46,7% indica que los indicadores de rendimiento de gestion son
consecuencias de sus estrategias, politicas, actividades del proceso y mejoras

realizadas.
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j) Dimension e Indicadores de Resultados en la Sociedad

Tabla 39

items para Indicadores de Resultados en la Sociedad

INDICADORES DE RESULTADOS EN LA SOCIEDAD preguntas %
¢ Se promueve el ahorro de energia, consumo de agua, uso de
recubrimientos adecuados, etc. Para el cuidado del medio
8.1 ambiente? ITEM 159  43.3
¢Se promueve en el area de protecciones el uso de materiales
reciclados y reciclables, gestionando eficazmente los recursos no
8.2 renovables? ITEM 160 26.7
¢ Estan identificadas las necesidades prioritarias de los clientes y
8.3 la atencion que ellos esperan? ITEM 161  66.7
¢El nivel de percepcion de la calidad que presentan nuestros
8.4 clientes se identifican por medio de encuestas? ITEM 162  20.0
¢, Se conocen cuales son las actividades del area de protecciones
que tienen mayor impacto en la percepcion de la calidad de los
8.5 clientes? ITEM 163 717
¢ Se le reconoce al personal del area por ofrecer un servicio de
8.6 recubrimientos de alta calidad? ITEM 164  26.7
SEn el area de protecciones se proporcionan igualdad de
8.7 oportunidades a su personal? ITEM 165  46.7
¢ El &rea de protecciones proporciona equipos e implementos de
8.8 seguridad industrial al personal? ITEM 166  66.7
¢(En el area de protecciones se evita cualquier tipo de
discriminacibn a miembros de las minorias sociales o con
8.9 discapacidad? ITEM 167  46.7
¢Serelaciona el area de protecciones con otras éareas del astillero
8.10 para coordinar su trabajo? ITEM 168 91.7
¢Se relaciona el area de protecciones con otras organizaciones
fuera del astillero que realizan una funciéon similar para mejorar
8.11  su proceso? ITEM 169 50.0
PROMEDIO 50.6
Fuente: Elaboracion propia, 2019.
Resultados en la sociedad
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169

Figura 48 Resultados en la Sociedad
Fuente: Elaboracidn propia, 2019.
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Resultados en la sociedad

En los Resultados en la sociedad de la tabla 39 y figura 48 de la pag. 124, se
esta considerando caracteristicas de percepcion que tiene la sociedad del area
de Protecciones, Se obtiene un porcentaje promedio de 50,6 %, el cual hace
referencia a los siguientes items; el item 159 obtiene 43,35% en referencia a
que promueve el ahorro de energia, consumo de agua y cuidado del medio
ambiente, el item 160 solo 26,7% un valor muy bajo en relacion al uso de
materiales reciclados y reciclables, falta mayor gestion de los recursos no
renovables, el item 161 un valor de 66,7% al identificar las necesidades de los
clientes y la atencion esperada por ellos, pero baja en el item 162 obtiene un
valor de 20% respecto a la percepcién de la calidad que tiene el cliente
identificable por encuestas, el item 163 obtiene un valor alto de 71,7% al conocer
cuales son las actividades del area de protecciones que tiene mayor impacto en
la percepcion de la calidad de los clientes, el item 164 solo obtiene un 26,7%,
valor bajo ,en referencia al reconocimiento al personal de proteccionesy el
servicio de pintado de alta calidad, el item 165 obtiene 46,7% respecto a la
igualdad de oportunidades a su personal, el item 166 un valor de 66,7% al
proporcionar el area de protecciones equipos, e implementos de seguridad
industrial a su personal, el item 167 obtiene un valor de 46,7% respecto a la no
discriminacion a minorias sociales o con discapacidad, y en el item 168 el valor
es alto de 91,7% al relacionar el area de protecciones con otras areas del
astillero para coordinar trabajos, por ultimo el item 169 al 50% indica la relacion
del area de protecciones con otras organizaciones fuera del astillero para

mejorar sus procesos.
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k) Dimensién e Indicadores de Resultados Clave
Tabla 40

items para Indicadores de Resultados Clave

INDICADORES DE RESULTADOS CLAVE preguntas %

¢ Los objetivos que se han definido para el &rea de protecciones se

9.1 cumplen y frecuentemente los superan? ITEM 170  65.0
¢La imagen que proyecta el area de protecciones es lo que se

9.2 esperaba de ella? ITEM 171 73.3
¢En el area de protecciones las funciones de desempefian

9.3 adecuadamente segun lo esperado? ITEM 172 66.7
¢, Se dispone y se hace uso adecuado de las tecnologias,

9.4 herramientas y equipos en el area de protecciones? ITEM 173 68.3
¢En el area de protecciones se aprovechan las oportunidades de

9.5 aprendizaje e innovacion? ITEM 174 66.7
¢, Se percibe una cultura de liderazgo acorde con la finalidad del

9.6 servicio de pintado? ITEM 175 56.7
¢, Se dispone de informacion del area de protecciones y resultados

9.7 positivos los ultimos 3 afios? ITEM 176  70.0
. Se dispone de informacién de indicadores de resultados

9.8 negativos en el area? ITEM 177 53.3

PROMEDIO 65.0
Fuente: Elaboracién propia, 2019.

Resultados claves

800 - 733 68.3 70.0

66.7 66.7

60.0
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Porcentaje %
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ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM

170 171 172 173 174 175 176 177
Pregntas para Resultados

Figura 49 Resultados Claves
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Resultados Claves

Los resultados de la tabla 40, figura 49; son resultados claves financieros-
econdmicos y no economicos, del cumplimiento de las estrategias y las
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los grupos de interés que

dieron el financiamiento obteniéndose un promedio de 65%, el cual es funcién
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de los siguientes items; del 170 al 174 con un porcentaje de 65% al 73,3% se
indican que los objetivos que se han definido se cumplen, y la imagen
proyectada del area de protecciones es lo que se esperaba, tal que las funciones
se desempefian adecuadamente en el area de Protecciones, y se hace uso
adecuadamente de las tecnologias, herramientas y equipos, y se aprovechan
las oportunidades de aprendizaje e innovacién que se presente, el item 175 con
un valor de 56,7% sefiala una cultura de liderazgo media, y el item 176 con 70
% respecto a la informacion disponible de los ultimos 3 afios del area de
protecciones, y un 53,3% del item 177 respecto a la disposicidén de informacion
de indicadores de resultados negativos en el area.

5.3.2 Ildentificacion de Puntos fuertes (Fortalezas) y Areas de Mejora

En base a la Autoevaluacion realizada fueron determinadas las fortalezas
y &reas de mejora, las cuales fueron determinadas en base a la autoevaluacién
de las 9 dimensiones; estrategia, gestion de personas, alianzas y recursos,
liderazgo, procesos y servicios y los resultados en los clientes, resultados en las
personas, resultados en la sociedad y resultados claves, a las 12 personas mas
relevantes y al conocimiento que tenemos del area de protecciones del Astillero.

1. Puntos Fuertes (Fortalezas)

A continuacién, se presenta los puntos fuertes (fortalezas) de cada dimension
considerando las preguntas de los indicadores que representan los puntos
fuertes para el modelo de la tesis adaptada del modelo EFQM, véase tabla 41,
pag. 128. Tabla 42, pag. 129; tabla 43; pag. 130.
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Tabla 41

Estructura Demandada de la Gestion de Calidad del Area de Protecciones

PUNTOS FUERTES ( FORTALEZAS) ITEM %
1. Estrategias 60.2
1.3 (Planificacion y Estrategia) 1.3.2 ¢Para conocer su progreso 9 68.3
Las estrategias y sus politicas hacia sus estrategias de '
de apoyo se revisan, sostenibilidad tienen reuniones
desarrollan y actualizan en la periédicas de seguimiento de
aplicacion de wun sistema resultados los cuales caracterizan el
antiincrustante en grado de cumplimiento de su mision
embarcaciones marinas. y conocer su progreso hacia sus
objetivos estratégicos?

2. Gestién de Personas 62.4
o5 Recompensa, reconocimiento 2.5.1¢Dentro de la politica del &rea 34 783
’ y atencién a las personas del de protecciones se cumple con las '

area de protecciones, en la remuneraciones, gratificaciones,
aplicacion de un sistema beneficios, despidos, en funcion de
antiincrustante en las leyes laborales?
embarcaciones marinas. 2.5.4:Se realizan actividades 37 88.3
sociales y culturales para
confraternizar en fechas
significativas?
3. Alianzas y Recursos 61.2
3.1 B
Gestion de partners 'y 3.1.1¢ldentifica el area de 39 033
proveedores para obtener un protecciones quienes son  Sus '
beneficio sostenible en la partners y proveedores de
aplicacion de un sistema suministros, equipos, pinturas?
antiincrustante en
embarcaciones marinas.
3.2 Gestion de los recursos 3.2.3;Tiene el area de protecciones 46 91.7
econdmico-financieros  para responsabilidad de desarrollar su
asegurar un éxito sostenido en presupuesto y rendir cuentas de su
la aplicacion de un sistema ejecucién?
antiincrustante en 3.2.4;Tiene el area de Protecciones 47 93.3

embarcaciones marinas.

una politica de tarifas por los
servicios que realiza?

Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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Tabla 42

Procesos de la Gestion de Calidad del area de Protecciones de un Astillero

PUNTOS FUERTES ( FORTALEZAS)

ITEM

%

4 Liderazgo

4.5. Los lideres se aseguran
de que la organizacion sea
flexible y gestionan el cambio
de manera eficaz en la
aplicacion de un sistema
antiincrustante en
embarcaciones marinas.

Procesos y Servicios

5.1. Los Procesos se disefian
y gestionan a fin de optimizar
el valor para los grupos de
interés en la aplicacion de un
sistema antiincrustante en
embarcaciones marinas.

5.3. Los servicios de
recubrimientos se
promocionan y ponen en el
mercado eficazmente para la
aplicacion de un sistema
antiincrustante en
embarcaciones marinas.

45.2. ¢Los lideres revisan, modifican y
hacen correcciones del rumbo de la
organizacion, si fuera necesario, inspirando
confianza?

4.5.3¢ Los lideres demuestran flexibilidad al
ser capaces de tomar decisiones fundadas
y oportunas a partir de la informacion
disponible, de su experiencia Yy
conocimiento?

5.1.2 Todas las etapas del proceso de
aplicacién del sistema antiincrustante, tiene
nombrado responsables (ingenieros,
técnicos, capataces, pintores oficiales),
coordinadores (jefe de proyecto)?

5.1.3¢;Tienen un diagrama de flujo,
secuencia de actividades definida, la
aplicacién de un sistema antiincrustante en
embarcaciones marinas?

5.1.8 ¢, Se realiza el hidrolavado al 100% del
casco antes de la junta de dique para una
mejor verificacion del estado del casco?

5.1.9 ¢Se realiza la inspeccion del estado
del caso con registro fotografico?

5.1.10 ¢ Se realiza la junta de dique para
acordar cronograma de trabajo con el jefe
de proyectos, representante del armador,
asesor técnico de pinturas, jefe de taller
involucrado en mantenimiento del astillero y
del area de protecciones, se registra lo
acordado?

5.1.11;Para la preparacion de superficie
segun las especificaciones del proveedor
de pintura se registran y verifican; la calidad
del abrasivo, condiciones ambientales,
perfil de rugosidad entre otros
requerimientos?

5.3.3 ¢{Se comunican y escuchan a sus
clientes para identificar sus necesidades y
expectativas actuales y futuras?

5.3.5 ¢ Antes que funcione el nuevo servicio
de aplicacion de pintura se da formacién y
capacitacion al personal?

84

85

88

89

94

95

96

97

120

122

53.3
66.7

66.7

59.5

100

91.7

93.3

93.3

90

90

73.3

73.3

Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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Tabla 43

Resultados de la Gestion de Calidad del area de Protecciones de un Astillero

PUNTOS FUERTES ( FORTALEZAS) ITEM %
6 Resultados en los Clientes 65.1
6.1 ¢ Se tiene identificado a todos los clientes del area de protecciones? 133 93.3
6.7 ¢ Es buena la comunicacién con los clientes externos? 139 76.7
7 Resultados en las Personas
53.8
7.6¢,El area de protecciones fomenta el trabajo en equipo del personal? 150 71.7
8 Resultados en la sociedad
50.6

8.5¢,Se conocen cudles son las actividades del area de protecciones que 163 71.7

tienen mayor impacto en la percepcion de la calidad de los clientes?

8.10 ¢ Se relaciona el area de protecciones con otras areas del astillero para 168 91.7
coordinar su trabajo?
9 Resultados Claves

9.2 ¢La imagen que proyecta el area de protecciones es lo que se esperaba 171 73.3
de ella?

9.7;,Se dispone de informacién del area de protecciones y resultados 176 70

positivos los Ultimos 3 afios?

Fuente: Elaboracién propia, 2019.

2. Areas de Mejoras

A continuacién, se presenta las areas de mejora de cada dimension
considerando las preguntas de los indicadores por mejorar del modelo de la tesis
adaptada del modelo EFQM, véase tabla 44, pag. 131 ; la tabla 45 y 46 de la
pag. 132y la tabla 47 de la pag. 133.
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Tabla 44

Estructura Demandada de la Gestién de Calidad del Area de Protecciones

AREAS DE MEJORAS ITEM %
4 Liderazgo 53.3
4.1 Los lideres desarrollan la 4.1.3 ¢Las personas lideres fomentan 69 31.7
Mision, Visidn, valores y una direccién participativa y la
principios éticos y actian como aparicion de nuevos lideres en las
modelo de referencia en el area  actividades del area de protecciones?
gglicgéi%tﬁcmgges’un psa}rs?en:g 4.1.4 ¢Actian I.os lideres como 70 48.3
antiincrustante en moc_JeIo dg re_fe.renc'la_l de responsabll!dad
embarcaciones marinas. social , principios éticos y de integridad
,para desarrollar e incrementar la
reputacion de la organizacion?
415 ¢Los trabajadores conflanenla 71 46.7
toma de decisiones de sus lideres?
42 Ir_g\islgjneris C:r?clpnu?snérsluegr?t/faré 4.2.1., ¢Se dispone _un sistem_a de 72 35
mejora del sistema de gestion ey -GS e traduqr' la
del &rea de protecciones como estratg_gla/presupu_gsto a  objetivos
su rendimiento en la aplicacion cua'nt'lflcables facilitara la toma de
de un sistema antiincrustante en deigieEsy
embarcaciones marinas.
4.3 Ié?jpgger%se Sﬁr:tn;fé'ganeife'}r:gi 4.3.3 g,Har_l establecido las personas 78 43.3
(clientes partners y !lderes, c_gnﬁanza y transparen_ma en la
proveedc,)res entre otros) informacion con sus grupos de intereses
' ' externos (clientes, partners y
proveedores, entre otros)?
4.4 gﬁ?fu:_;stjéliirf;efg;eza?eulzz 4.4.1 ¢Los Iidere; animan y e_stimylan 79 46.7
personas del area  de mediante sus acciones, experiencia y
protecciones en la aplicacion Gl SN, una _cultu_ra
de un sistema antiincrustante en emprendedora, . de |mpI|canC|a,
embarcaciones marinas. pertenencia, ~mejora  continua 'y
responsabilidad ante resultados?
4,42 ¢ilLos lideres fomentan una
cultura que apoye la generacién vy
desarrollo de nuevas ideas y modos de 80 G55
pensar que impulsen la innovacién y el
desarrollo del area de protecciones?
443 ¢ilLos lideres apoyan a las
personas que consiguen sus planes,
objetivos y metas, sabiendo reconocer 81 45.0
sus esfuerzos adecuada y
oportunamente?
444 ¢Han motivado las personas 82 53.3

Fuente: Elaboracién propia, 2019.

lideres a apoyar y facilitar igualdad de
oportunidades a las personas del area
protecciones para que participen en
actividades de mejora continua?
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Tabla 45

Estructura Demandada de la Gestion de Calidad del Area de Protecciones

5 Procesos y Servicios 59.5
5.2 Los servicios de recubrimientos 5.2.5¢Los empleados tienen autonomia 113 30
se desarrollan para dar un valor para mejorar alguna actividad del
optimo a los clientes del areaen  proceso en el area de protecciones?
la aplicacion de un sistema
antiincrustante en b5.2.6¢Para estimular la creatividad e
embarcaciones marinas innovacion, El area de protecciones 114 33.3
imparte formacion en técnicas de trabajo
en equipo, creatividad, resolucién de
problemas?
5.4 Los servicios de recubrimientos 5.4.4 ¢Seconsideraenlagestiondela 127  33.3
se producen, distribuyen y aplicacion de pinturas el impacto en la
gestionan para la aplicacion de salud publica, el medio ambiente,
un sistema antiincrustante en reciclando o reutilizando cuando sea
embarcaciones marinas. necesario?
55 Las relaciones con los clientes 5.5.2 ¢Se realizan encuestas a los 129 20
se gestionan y mejoran para la clientes para evaluar su satisfaccion con
aplicacibn de un sistema los servicios de recubrimientos dados?
antiincrustante en
embarcaciones marinas.
555 (Se realizan actividades para 132  38.3
aumentar los niveles de satisfaccion de
clientes?
Fuente: Elaboracion propia, 2019.
Tabla 46
Resultados de la Gestion de Calidad del area de Protecciones de un Astillero

AREAS DE MEJORAS ITEM %

6 Resultados en los Clientes 65.1
6.2¢,Se mide cada cierto tiempo la satisfaccion de los clientes a través de 134 26.7
encuestas, entrevistas, etc.?
6.3¢,Se han identificado las caracteristicas que mas influyen en el nivel de 135 417
satisfaccion de clientes externos?

7 Resultados en las Personas 538
7.1¢,Se realiza seguimiento sobre el desempefio de los trabajadores? 145 40
7.3¢La informacién que recibe el personal incluye temas de calidad? 147 45
7.7¢;Para el desempefio laboral existe un buen sistema de evaluacion y 151 33.3
reconocimiento?
7.12¢Muestra una evolucion positiva la tendencia de los resultados de 1gg 46.7
indicadores de rendimiento de gestién de personas?
7.14;Los indicadores de rendimiento de gestibn de personas tienen 158 46.7

resultados que son consecuencia de las estrategias, politicas, actividades del
proceso y de las mejoras realizadas?

Fuente:Elaboracién propia, 2019.
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Tabla 47 Resultados de la Gestion de Calidad del area de Protecciones de un

Astillero

8 Resultados en la sociedad 50.6
8.1;Se promueve el ahorro de energia, consumo de agua, uso de 159 43.3
recubrimientos adecuados, etc. Para el cuidado del medio ambiente?
8.2¢Se promueve en el area de protecciones el uso de materiales reciclados 160 26.7
y reciclables, gestionando eficazmente los recursos no renovables?
8.4¢El nivel de percepcion de la calidad que presentan nuestros clientes se 162 20
identifican por medio de encuestas?
8.6¢,Se le reconoce al personal del area por ofrecer un servicio de

recubrimientos de alta calidad? 164 26.7
8.7¢En el area de protecciones se proporcionan igualdad de oportunidades a
su personal? 165 46.7
8.9¢En el area de protecciones se evita cualquier tipo de discriminacion a
miembros de las minorias sociales o con discapacidad? 167 46.7

9 Resultados Claves

9.6¢,Se percibe una cultura de liderazgo acorde con la finalidad del servicio 175 56.7
de pintado?

9.8¢,Se dispone de informacion de indicadores de resultados negativos en el 177 53.3
area?

Fuente: Elaboracién propia, 2019.

5.3.3 Planes de Mejora para el area de Protecciones del Astillero

Considerando el andlisis realizado anteriormente se han identificado las

siguientes mejoras:

e Mejorar el conocimiento que el area de protecciones tiene respecto a las
necesidades y expectativas de los grupos de interés y del entorno externo,
tendencias e informacién, innovaciones tecnoldgicas de materiales, costos,
distribuidores, contratistas, etc., para la aplicacion de un sistema

antiincrustante en embarcaciones marinas.

e Mejorar la comunicacién, implantacion y supervision del uso de recursos
financieros, fisicos y tecnoldgicos, asi como el conocimiento de los

empleados de los planes y objetivos del area.

e Mejorar el conocimiento y las capacidades de los empleados, estableciendo

habilidades, competencias, mejoras en el rendimiento, planes de formacion
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0 entrenamiento segun las necesidades del puesto de trabajo, en la

aplicacion del sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

Mejorar la Gestidn de la tecnologia en la aplicacibn de un sistema
antiincrustante en embarcaciones marinas, actualizacion, renovaciéon en el
uso de tecnologia, promover la participacion de los empleados en eventos

sobre nuevas tecnologias.

Mejorar el Liderazgo en el desarrollo de Mision, Vision, valores, como
modelo de referencia de responsabilidad social, ética e integridad,
confiabilidad de sus decisiones por los empleados, fomentando una

direccién participativa y nuevos lideres.

Mejorar el Liderazgo al revisar e impulsar la mejora del sistema de gestion,

al llevar la estrategia/presupuesto a objetivos cuantificables.

Mejorar la implicancia de los lideres con los grupos de interés externos
(clientes, partners y proveedores, entre otros), demostrando confianza y

transparencia en la informacion.

Mejorar el liderazgo al reforzar una cultura de excelencia, animando,
estimulando, demostrando implicancia, pertenencia, mejora continua,
responsabilidad, nuevas ideas, modos de pensar, apoyo y reconocimiento
del esfuerzo de los empleados, asi como promover la igualdad de

oportunidades y participacion en el area de protecciones del Astillero.

Mejorar los Procesos y servicios de recubrimientos, para dar un valor éptimo
a los clientes, promoviendo la autonomia de los trabajadores durante el
proceso, formacién en técnica de trabajo de equipo, resolucion de

problemas.

Mejora de la gestion ambiental en la aplicacion de los recubrimientos y su
impacto en la salud publica, medio ambiente, manejo de residuos sélidos,

de recursos energeéticos, reciclaje y reutilizacion.
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e Mejorar los resultados en los clientes, identificando las caracteristicas, el

nivel de satisfaccion mediante encuestas, entrevistas, etc.

e Mejorar la gestion de personas, mediante el seguimiento del desempefio,
sistema de evaluacion, de reconocimiento, indicadores de rendimiento
cuyos resultados seran consecuencia de las estrategias, politicas,

actividades del proceso y de las mejoras realizadas.

e Mejorar los resultados en la sociedad promoviendo el ahorro de energia, uso
de recubrimientos 6ptimos para el cuidado del medio ambiente, gestion de
recursos no renovables eficazmente, percepcién de clientes por encuestas,
igualdad de oportunidades del personas y evitar la discriminacién a minorias

sociales o con discapacidad.

El desarrollo de las mejoras indicadas se plasma en los siguientes
planes de mejora 2019 a partir del Modelo de Calidad para la mejora en la
aplicacién de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas del area de

Protecciones del Astillero, véase tabla 48 pag. 136:
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Tabla 48

Planes de Mejoras 2019 del Modelo de Gestion de Calidad

Nombre del Plan

Descripcién /Objetivos

PLAN DE
RECONOCIMIENTO Y
MOTIVACION

PLAN
COMUNICACION

PLAN ALIANZAS

PLAN GESTION DEL
CAMBIO

PLAN DE GESTION DE
TECNOLOGIA Y
CONOCIMIENTO

PLAN DEL
LIDERAZGO

PLAN DE GESTION
AMBIENTAL

PLAN SOCIEDAD

Crear y fomentar una cultura organizativa que reconozca los
esfuerzos y logros de los trabajadores, cuyo objetivo seréa
motivarlos para el aumento de su compromiso con el area de
protecciones del astillero, el cual considere seguimiento de
desempefio, Sistema de evaluacion, de reconocimiento,
indicadores de rendimiento, igualdad de oportunidades.

Mejorar los canales de comunicacion internos del area de
protecciones para aumentar el nivel de conocimiento de todos los
empleados, respecto al uso de recursos fisicos y tecnoldgicos,
planes y objetivos del area de protecciones, formacion en técnica
de trabajo de equipo, resolucién de problemas.

Mejorar la gestiébn de los partners y proveedores del area de
protecciones para obtener un mayor beneficio sostenible con el
tiempo, respecto a las tendencias e informacion sobre
innovaciones tecnolégicas, costos, distribuidores, contratistas,
eventos, capacitaciones de nuevas tecnologias.

Mejorar la gestion de calidad para conseguir un area de
protecciones flexible a los nuevos cambios que se deseen
implantar, los cuales no existen, aplicando una metodologia para
comunicar los cambios a todo el personal, los conocimientos que
se desean introducir en el modelo del area y en sus relaciones
externas, la razén de los mismos, las oportunidades vy
compromisos que asume el area para el logro de los objetivos,
mision, vision, valores, politica y estrategias, metas.

Mejorar la gestion de tecnologia, el conocimiento y las
capacidades de los empleados, mediante planes de formacién o
entrenamiento segun las necesidades del puesto de trabajo, para
establecer habilidades y competencias, aumentar el rendimiento,
actualizacion de nuevas tecnologias, promover la participacion en
eventos.

Mejorar el fortalecimiento del Liderazgo por ser modelo de
referencia, desarrollar la mision, vision, valores, principios éticos,
responsabilidad social, que fomente un direccion participativa para
el logro de objetivos cuantificables, implicancia con los grupos de
interés, reforzar una cultura de excelencia, transparencia y mejora
continua.

Mejorar la gestion de los recursos no renovables eficazmente,
recubrimientos industriales y su impacto en la salud publica, medio
ambiente, manejo de residuos sélidos, de recursos energéticos,
reciclaje y reutilizacion.

Implementar y desarrollar medidas de percepcion e indicadores de
rendimiento, en funcion de las necesidades y expectativas de los
grupos de interés y entorno externo, percepcion de clientes por
encuestas.

Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion y demostracion de la hipotesis con los resultados y

el Modelo de Gestion de Calidad de la tesis

Evaluando los resultados de las tablas y graficas determinados para cada
dimension agrupada y variables agrupada a través del cuestionario en el andlisis
descriptivo , se sefiala que existe una mayor frecuencia de respuestas en cada
una de las dimensiones con el criterio de a veces se cumple, con la dimension
indicada en porcentajes, en 8 dimensiones : En estrategias 64,9% , gestion de
personas 51,7%, alianzas y recursos 49,1, liderazgo 49,2 , procesos y servicios
43,8% , resultados en los clientes 40,3%, resultados en las personas 48,8%,
resultados claves 63,5%, la Unica dimension que logra un porcentaje igual de
respuestas de los criterios casi nunca y a veces fue de 28,8 cada uno, lo cual
esta determinando, que en todas las dimensiones falta mayor implementacion
de la mejora en cada uno de ellos ,al relacionarlas con la gestion de calidad
para la aplicacion del sistema antiincrustante , igualmente con los resultados de
las tres variables independientes estructura, procesos y resultados sefala la
mayor frecuencia de la respuesta a veces se cumple , confirmando la falta de
mayor implementacién de la mejora en cada una de las variables, al relacionarla
con la gestion de calidad en la aplicacién del sistema antiincrustante, lo que

confirma las hipétesis especificas planteadas.

Respecto al andlisis Inferencial , Primeramente se obtuvo resultados de
normalidad de los datos ,se usé la prueba de normalidad de Shapiro Wilk (se
usa para menos de 50 casos) para todas las variables, obteniéndose para Y
(Modelo de gestion), X1(Estructura), X3 (Resultados) una significancia asintotica
mayor de 0,05, lo cual indica que poseen datos con distribucion normal por lo
tanto para las relaciones o correlaciones de estas variables se uso la prueba R
de Pearson para la comprobacién de la hipétesis especifica ,En el caso de la
variable X2 segun prueba de Shapiro Wilk tiene un valor de significancia
asintotica menor de 0,05 por lo tanto los datos no tienen distribucion normal y
para las relaciones o correlaciones con esta variable se usé el Rho de

Spearman para la comprobacion de la hipétesis especifica.
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Las comprobaciones de las hipotesis especificas se contrastan con los
resultados de las correlaciones de las variables Y (Modelo de gestion de calidad
para la aplicacion de un sistema antiincrustante) con cada una de las variables;
X1 (Estructura), X2 (Procesos) y X3 (Resultados).

Para cada una de las 3 hipotesis especificas se realiza el analisis , para
la hipétesis especifica 1, se da por sentado que existe relacion entre la variable
Y (Modelo de gestion) y la variable X1 (Estructura) ,por tener un nivel de
significancia 0,000 y un coeficiente de correlacién de Person 0,977 y al graficar
el diagrama de dispersion la correlacion es alta y positiva) ; igualmente para la
hipotesis 2; la variable Y (Modelo de gestion de calidad para la aplicacién de un
sistema antiincrustante) vy la variable X2 (Estructura),al tener un nivel de
significancia 0,000 , el coeficiente de correlacion Rho Sperman es de 0,972 y al
graficar el diagrama de dispersion la correlacion es alta y positiva , y para la
hipotesis 3: la variable Y (Modelo de gestion de calidad para la aplicacion de un
sistema antiincrustante) y la variable X3 (Resultados), el nivel de significancia
es 0,004, el coeficiente de correlacion de Person es de 0,760 y al graficar el

diagrama de dispersion la correlacion es positiva y alta.

Por lo tanto queda demostrada la relacion de dependencia del Modelo de
gestion de calidad (Y) con cada una de las variables X1, X2, X3 comprobandose
las hipdtesis especificas y por consiguiente indirectamente, se acepta la
hipotesis general ya que el modelo de gestion de Calidad (Y) tiene una
correlacion alta y positiva tanto con la estructura (X1), Proceso (X2) y los
resultados (X3) a la vez.

El Modelo de gestion de Calidad quedara por tanto definido por las
dimensiones; Estructura (Indicadores: Estrategia, gestién de personas, Alianzas
y recursos) ; Procesos (Indicadores: Liderazgo, Procesos y servicios); y
Resultados ( Indicadores : Resultados en los Clientes , En las personas, en la
sociedad y resultados Claves) , todos ellos correlacionados entre si . A partir del
modelo propuesto, aplicando un enfoque por cuestionarios, adaptado del
Modelo EFQM de la excelencia 2013 de 177 items, segun sus criterios y

subcriterios, por lo que se considera el propio proceso de revision de preguntas
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0 items, un cuestionario estructurado y validado para su mejora continua, al
aplicarlo en el area de protecciones, cuyo concepto no se puede considerar
como mejorado definitivamente, porque el esfuerzo de mejora continua es un
ciclo interrumpido, a partir de la autoevaluacion o autodiagnéstico inicial, en la
autoevaluacion se identificara , por el mayor puntaje en porcentaje los puntos
fuertes (Fortalezas) y con los menores puntajes expresados en porcentajes
alcanzados, se determinaran las areas de mejora, a partir de las cuales se

sefal6 planes de mejora.

Este Modelo , es una herramienta que servira para analizar y evaluar en
forma integral el funcionamiento que presenta el area de protecciones en un
tiempo determinado, mediante la autoevaluacién y como resultado se obtiene la
identificacion de los puntos fuertes, areas de mejora y como un alcance

propuestas de planes de mejoras para el area de protecciones del astillero.

Finalmente los puntos fuertes nos ayudaran a conocer sus fortalezas para
alcanzar el éxito de la gestion y las areas de mejora, al identificarlas y
priorizarlas, se estableceran planes de accion, para el logro del cumplimiento de

objetivos y asi llegar al éxito, contribuyendo a la mejora continua.

6.2 Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

Estudios de modelo de gestibn para la aplicacion de un sistema
antiincrustante en embarcaciones marinas no se han realizado anteriormente
en el area de protecciones de un astillero.

Por lo que en el marco teérico se han considerado como referencias tesis
internacionales , Montaner & Jabaloyes (2015), Alvarado & Morales (2017),
Lallana (2018): y Tesis nacionales, Alzamora & Gonzales (2017), (Santillan,
2018), Velez(2018) cuyas investigaciones tratan sobre la Implantacion,
aplicacién, diagnostico , nivel de desarrollo y disefio del modelo de gestién de
calidad EFQM , en diferentes rubros , servicios, organizaciones, instituciones
publicas, educativas incluyéndose también para una unidad, por ser el modelo
aplicable en organizaciones, unidades, areas o servicios , es también

adaptable, es préctico, flexible, no normativo, no prescriptivo, por lo que no es
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posible realizar la comparacién o contrastacion con ellos debido a que estos
estudios estan enfocados a diferentes rubros , areas y servicios de una
organizacion , pero se confirmé y demostro la versatilidad del modelo EFQM
2013 Excelencia ,como referencia en el modelo de Gestion de Calidad de la

tesis.

6.3 Responsabilidad ética de acuerdo a los reglamentos vigentes

La tesis en su conjunto se realizado con honestidad y transparencia, con
la mayor veracidad en el manejo de la informacion, de fuentes veraces y de
resultados obtenidos, los cuales solo fueron usados para los fines académicos
en la investigacion, segun el cédigo de ética del Investigador, Resolucion del
Consejo Universitario N° 210-2017-CU (UNAC Vicerrectorado de Investigacion,
2017) .

En la Investigacion se considera la decision del Astillero por un acuerdo
de confidencialidad y apoyo el no manejo de su nombre en la tesis.

Los encuestados brindaron su apoyo y respondiendo las preguntas con
buena disposicion, sin obligacién voluntariamente para el logro de los objetivos

de la tesis.
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CONCLUSIONES

a) Se establecio el Modelo de Gestion de Calidad para la mejora en la

b)

d)

aplicacion de un Sistema Antiincrustantes en embarcaciones marinas, esta
directamente relacionado con la Estructura, Procesos y Resultados del area
de protecciones de un astillero, segun los resultados alcanzados en la
investigacion, por tanto se puede usar como herramienta de gestion para el

logro de sus objetivos.

Se determind que las estrategias, gestion de personas y las alianzas y
recursos, estudiadas en la variable Estructura del Area de protecciones del
astillero, estan directamente relacionados con el modelo de gestién de
calidad para la mejora en la aplicacion de un sistema antiincrustantes en
embarcaciones marinas, en el area de protecciones de un astillero, segun
los resultados alcanzados en la investigacion, al tener una correlacion muy

alta y positiva de 0.977 y con un nivel de significancia p= 0,000.

Se determind que el liderazgo, procesos y servicios, estudiadas en la
variable Procesos, estan directamente relacionados y contribuyen con el
modelo de gestion de calidad para la mejora en la aplicacion de un sistema
antiincrustantes en embarcaciones marinas, en el area de protecciones de
un astillero, segun los resultados alcanzados en la investigacion, al tener
una correlacion muy alta y positiva de 0,972 y con un nivel de significancia
p= 0,000.

Se determind que los resultados en los clientes, resultados en las personas,
resultados en la sociedad y los resultados claves estan directamente
relacionados con el modelo de gestion de calidad para la mejora en la
aplicaciéon de un sistema antiincrustantes en embarcaciones marinas, en el
area de protecciones de un astillero, segun los resultados alcanzados en la
investigacion, al tener una correlacion alta y positiva de 0,760 y con un
nivel de significancia p= 0,004

El modelo de gestidon de calidad que se estudio en la tesis para la mejora en

la aplicacion de un sistema antiincrustantes en embarcaciones marinas,
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f)

para el area de protecciones de un Astillero se adapté del modelo EFQM
de excelencia , sus 9 criterios ,subcriterios y preguntas , comprobandose la
interrelacion de los criterios, asi como el caracter dinamico, flexible de ellos
en el modelo, el cual puede ser usado como herramienta de diagndstico de
la Gestion de Calidad para la mejora continua, al aplicar la metodologia del

método del cuestionario para autoevaluacion nuevamente .

El Modelo de gestidon de calidad para el area de protecciones del astillero ,
es una herramienta que servira para analizar y evaluar en forma integral el
funcionamiento que presenta el area de protecciones en un tiempo
determinado, mediante la autoevaluacion y como resultado se obtiene la
identificacion de los puntos fuertes, areas de mejora, a partir de las cuales
se proponen planes de mejoras para el éxito de la gestién de calidad en el

area de protecciones del astillero y su mejora continua.
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a)

b)

d)

f)

RECOMENDACIONES

Es recomendable para toda la organizacién el uso de un modelo de
excelencia que considere los 9 dimensiones agrupadas mediante un
enfoque sistematico en estructura, procesos y resultados que pueda
emplearse para identificar y entender la problematica de la totalidad de
las areas en el Astillero, asi se estableceria unaforma de pensar y actuar

en una sola direccion para una misma organizacion.

Se recomienda realizar un plan de mejoras de las dimensiones que
obtuvieron menor porcentaje de puntaje, el cual después de un tiempo
volver a autoevaluarse con el cuestionario propuesto para el logro de la

mejora continua.

Se debe establecer en el area de protecciones, mecanismos de medicion
y control periodico de las dimensiones, para poder implementar medidas
gue contribuyan a la mejora continua de la calidad y aumente la

satisfaccion de los clientes internos y externo.

El uso del modelo no implica mucho gasto, es econémico, es flexible no
es normativo o prescriptivo y se adapta a todo tipo de organizacion,

unidad o servicio.

Es necesario establecer el uso y manejo de encuestas o entrevistas, que

se documente y se analicen en los clientes internos y externos.
Para que el modelo de Gestion de Calidad funcione adecuadamente debe

haber mayor compromiso, capacitacion de los lideres, los gerentes, jefes

con la cultura organizacional y los trabajadores.
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ANEXOS 1 : Matriz de Consistencia
TITULO: MODELO DE GESTION DE CALIDAD PARA LA MEJORA EN LA APLICACION DE UN SISTEMA ANTIINCRUSTANTE EN
EMBARCACIONES MARINAS

PROBLEMA
GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLE
DEPENDIENTE

DIMENSIONES

INDICADORES

METODO

¢ Cémo debe ser la
Gestion de Calidad para
la mejora en la aplicacién

Establecer un modelo
de Gestion de Calidad
para la mejora en la

El Modelo de Gestién de Calidad
propuesto lograra la mejora en la
aplicaciobn de un sistema anti

Y= Modelo de Gestion de
Calidad para la mejora en

la aplicacion de un sistemal

e Estructura

e Procesos

o Estrategia
e Gestion de Personas
e Alianzas y Recursos
Liderazgo

Relacionando

L]
de un sistema aplicacién de un sistema | incrustante en  embarcaciones | antiincrustante en e Procesos y servicios Yy Xi, X
antiincrustante en antiincrustante en marinas al relacionarse con la | embarcaciones marinas. | ® Resultados « Resultados en los Clientes |
embarcaciones marinas? | embarcaciones marinas. | estructura, procesos y resultados. ¢ Resultados en las

personas

* Resultados en la sociedad

e Resultados Clave
PROB. ESPECIFICOS OBJ. ESPECIFICOS HIP. ESPECIFICAS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODO

INDEPENDIENTE
a) ¢Como se relaciona la | a) Determinar la | a) La estructura se relaciona con la | Xi1= Estructura demandada| e Estrategia e Caracteristicas
estructura demandada de | relacion de la estructura | Gestion de Calidad para el logro de | de la Gestién de Calidad
la Gestion de Calidad | demandada con la | la mejora en la aplicacion de un | parala mejora en la e Gestion de e Caracteristicas «Encuestas
para la mejora en la | Gestién de Calidad para | sistema anti incrustante en | aplicacion de un sistema Personas
aplicacion de un sistema | la mejora en la aplicacién | embarcaciones marinas. antiincrustante en . o
antiincrustante en | de un sistema embarcaciones marinas. | ® Alianzasy e Caracteristicas
embarcaciones marinas? | antiincrustante en Recursos
embarcaciones marinas.
I%)scbfgcrggos ggngzgggﬂ c) Dfeterminar cémo b) La determinacion de los Xo= Pr(_)cesos de Gestion | e Liderazgo e Caracteristicas
de Calidad para la contrlbuygn los procesos procesos contribuye con la Gestion de _Calldad para la L, p
mejora en la aplicacion de Gestion de_ Calidad de Calidad para la mejora en la mejora en la aplicacion * rrocesosy e Caracteristicas eEncuestas
de un sistema | Pard _I,a mejora en aplicacion de un sistema de un sistema Servicios
antiincrustante en Apl_l_cauon de un sistema antiincrustante en embarcaciones antllncrust_ante en
embarcaciones marinas. | antiincrustante ~en | | arinas. embarcaciones marinas.
embarcaciones marinas.

c) ¢Como se relacionan | c) Determinar la relacién | c) Los resultados se relacionan con | X3 = Resultados de la ¢ ,Ff,isg:fggt%ien e Caracteristicas
los resultados de Gestién | de los resultados de | la Gestion de Calidad para la | Gestidon de Calidad para ltad
de Calidad parala mejora | Gestion de Calidad en la | mejora en aplicacion de un sistema | la mejoraen la * Resultados en |, caracteristicas
en la aplicacion de un | aplicacion de un sistema | antiincrustante en embarcaciones | aplicacion de un sistema las personas _ E
sistema  antiincrustante | antiincrustante en | marinas. antiincrustante en * Resultadosen e Caracteristicas sEncuestas
en embarcaciones | embarcaciones marinas. embarcaciones marinas. la sociedad o
marinas? ¢ Resultados e Caracteristicas

Clave

RELACION DE VARIABLES:

Y =f (X1, X2, X3)

Y = Modelo de Gestién de Calidad para la mejora en la aplicacién de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

X1 = Estructura demandada de la Gestion de Calidad para la mejora en la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.
X2 = Procesos de la Gestion de Calidad parala mejora en la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.
Xa=Resultados de la Gestion de Calidad para la meiora en la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.
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Anexo 2: Instrumentos Validados

R

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO ) =i
FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA -

Unidad de Posgrado

, FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO

ILDATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Nombre y apellidos:

Maximo grado académico alcanzado:
Especialidad:
..... CEM oW pe h (ke raz . . . .

Institucion donde labora:
BB s b el

Il. DATOS DE LA TESIS
Tltulo:‘ Modelo de gestion de calidad para la mejora en ia aplicacion de

- un sistema antincrustante en embarcaciones marinas,

Problema: ,Como debe ser la Gestidn de Calidad para la mejora en la
aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones
marinas?

Subproblemas:

a) (Como se relaciona ia estructura demandada de [a Gestion de
Calidad para la mejora en la aplicacion de un sistema

antiincrustante  en embarcaciones mannas?
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b) {Cémo contribuyen los proceses de Gestion de Calidad para
ia mejora en la aplicacion de un sistema antincrustante en

embarcaciones marinas?

¢) ¢Cémo se relacionan los resultados de Gestion de Calidad
para la mejora en la aplicacion de un sistema antiincrustante

en embarcaciones mannas?

11.DATOS DEL CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA

El objetivo del cuestionario de la encuesta; es identificar cémo lr!f’iuye la
estructura demandada, dewnmnaf como contribuyen los procesos y enauzar
cuan imporiantes son ios resultados para elaborar el modelo de gestién de
calidaf! en la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones
marinas

Problemas que se relacionan con el cuestionario de la encuesta;

En la estructura de gestion de calidad considerar en estrategias. estrategias
de grupos de Interés y entomo externo, estrategias de rendimiento, revision
y supervisidn de estrateglas. En personas. gestion de personas, dessmpeno.
implicancia y responsabilidad, comunicacion interna, recompensa Yy
reconacimientes. En alianzas y recurses. gestion de proveedores, alianzas
externas, gestion de racurscs econdmicos, de edificios. de materiales. gestion
de lecnologia..de informacién y conocimientos

En proceso de gestion de calidad, Liderazgo: |a identidad, Mejora de! Sistema
de gestion, relaciones exteriores e intemas, gestion del cambio. En Procesos
y servicios, gestion dei proceso, promocion eficaz del servicio. gestion del

sarvicio, gestionar la refacion con los clientes
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En resultados de |a gestion de calidad, resultados en los clientes, en las

personasy en la sociedad,

IV. CUADRO DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO
Para la evaluacidn de los criterios marcar con un check (V) donde

considera que corresponda:

Criterios para la validacion del cuestionario . Cumple

Cumple

1. El objetivo del cuestionario, tiene relacion con uno o mas |
problemas de (a tesis /

2. El objetivo del cuestionario es comprensible y entendible.

3. Las onentaciones que se indican en el cuestionarnio estan |

claras : | =~

4. Las pregunias del cuestionario tienen relacidn con su | /
objetivo.

-

5. Las preguntas del cuestionario tienen orden Igico. Ed
6. Los encuestados tienen capacidad de dar mspuems]

correctag ‘ -
4 Bmsnmesconﬁauemloebmdelawﬁs. l ~—

-

Firma del Validador
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO R -
FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA -

Unidad de Posgrado

, FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO

|.DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION

Nombre y apellidos:

Méximo grado académico alcanzado:
e D i W

Especialidad:

Il. DATOS DE LA TESIS

Titulo:. Modelo de gestion de calidad para la mejora en la aplicacion de

o un sistema antiincrustante en embarcacionas marinas.

Problema: ,Cémo debe ser la Gestion de Calidad para la mejora en la
aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones

marinas?
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En resultados de la gestion de calidad, resuitados en los clientes, en las

personasy en la sociedad,

IV. CUADRO DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Para la evaluacién de los criterios marcar con un check (V) donde

considera que corresponda:
Criterios para la validacién del cuestionario Cumple Cu"‘:m

1. El objetivo del cuestionario, tiene relacién con uno o mas

problemas de la tesis. -
2 El objetivo del cuestionario es comprensible y entendible. o
3, Las orientaciones que se indican en el cuestionano estan

claras. &
4. Las pregunias del cuestionario tienen relacién con su | &

objetivo. }
5. Las preguntas del cuestionario tienen orden Iogico. | &'
6. Los encuestados tienen capacidad de dar respuestas p=

correctas'

7 Elwuti:nanoeaeonﬂablepmlocfmesdelatesis.

Firma del Validador
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO ) -~ M
FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA
Unidad de Posgrado

FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO

L

|.DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Nombre y apellidos:
............... ! mma’[mouw«w/ g0

Méaximo grado académico alcanzado:

. a//Mj GM'«» CIP |362%9 ...

Institucion dond] {abora:

Il. DATOS DE LA TESIS .
Titulo: Madelo de gestion de calidad para la mejora en la aplicacion de

un sistema antiincrustante en embarcacionas mannas,
L]

Problema: ;Come debe ser la Gestidn de Calidad para la mejora en la
aplit_:ecidn de un sistema anfincrustanie en embarcaciones

marinas?
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En resultados de |a gestidn de calidad, resultados en los clientes, en las

personas y en la sociedad.
L)

IV. CUADRO DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO
Para |a evaluacién de los criterios marcar con un check (V) donde

considera que corresponda.

Criterios para la validacién del cuestionario Cumple Cu?noplo

1. El objetivo del cuestionario, tiene refacion con unc o mas
problemas de la tesis. \/

2. Ei objetivo del cuestionario es comprensible y entendible.

3. Las orientaciones que se indican en el cuestionario estan
claras.

| 5. Las preguntas del cuestionario tienen orden 6gico

8. Los encuestados tienen capacidad de dar respuestas

correctas
]

Vv
' 4. Las preguntas del cuestionario tienen relacién con su objetivo \/
v
V4
Vv

7. El cuestionano es conflable para los fines de la tesis,
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FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA

|DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION

Nombre y apellidos:
.. JEANNETH CECILIA ESTACK ANLAS

Maximo grado académico alcanzado:
INGENLERO Guimice (<16, 194226)

Especialidad:
EXPERIENCIA EN LA APLICAGON DE REUBRIMAENTAS
MARING Y ELABORAWGN DE DOSSIER D& CAUDRO PARA EMBARCACIONES
MARINAS
Institucién donde labora:

.RENoVATECH SAC.

Il DATOS DE LA TESIS
Titulo: Modelo de gestion de calidad para la mejora en la aptiqadén de

un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

Prohlema: ;Como debe ser la Gestion de Calidad para la mejora en la
o aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones

marinas?
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En resultados de la gestion de calidad, resultades en los clientes, en las

personas y en ia sociedad.

IV. CUADRO DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO
Para la evaluacion de los criterios marcar con un check (V) donde

considera gue corresponda:

Criterios para la validacion del cuestionario Cumple c:nop..

1. El objetivo del cuestionario, tiene relacién con uno o mas
problemas de 2 tesis \/

‘ 2. El objetivo del cuestionario es comprensible y entendible.

3. Las onentaciones que se indican en el cuastionario estan?
claras.

4. Las preguntas del cuestionario tienen relacion con su objetivo,

{

5. Las preguntas del cuestionario tienen orden logico

6. Los encuestados tienen capacidad de dar respuesias |
correctas

S PSS S

7. El cuestionario es confiable para los fines de Ia tesis.
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Anexo 3 : Base de datos IBM SPSS Statistics Editor de datos
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Base de Datos en Microsoft Excel

Anexo 4
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Anexo 5:
CUESTIONARIO

El presente cuestionario contiene un conjunto de preguntas para ser valoradas de
acuerdo a su experiencia, lo cual nos permitird recabar informaciéon del area de
Protecciones de un Astillero, para desarrollar el trabajo de tesis denominado;

“Modelo de gestion de calidad para la mejora en la aplicacién de un sistema
antiincrustante en embarcaciones marinas “

l. La informacién que Usted proporciones sera utilizada solo con fines académicos
y de investigacién por lo que se le agradece anticipadamente.

Marca con un aspa (X) el puesto:
Clpireccion ~ [dMandos intermedios [ Administrativos [ Técnicos
Marca con un aspa (X) el tiempo en la organizacion:
LIMés de 5 afios ClEntre1 y 5 afios L IMenos de 1 afio

Marque con un aspa (X) en cada pregunta, teniendo en cuenta la siguiente escala de
cumplimiento:

®= Nunca ®= casi nunca @= A veces @= Casi siempre ®= Siempre

ESTRUCTURA DEMANDA DE LA GESTION DE CALIDAD
CRITERIO 1: ESTRATEGIA

1.1. La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas de los
grupos de interés y del entorno externo en la aplicacion de un sistema
antiincrustante en embarcaciones marinas

¢Se Recoge y analiza en el drea de protecciones, la

informacién necesaria para identificar, comprender y
1.1.1 | anticipar, las necesidades y expectativas de sus grupos @ @ @ @ @
de interés y entorno externo (Clientes, proveedores,

contratistas, alianzas externas, etc.)?

¢éSe ldentifican, analizan y comprenden la informacién
externa, que les dard visibilidad o referencias sobre las

tendencias de su entorno; Innovaciones tecnolégicas de @ @ @ @ @

11.2 . . o
recubrimiento, de materiales, variacion de costos de

abrasivos y accesorios de equipos de pintura, nuevos

contratistas, distribuidores de recubrimiento, etc.?
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Analiza la informacion de sus grupos de interés y
entorno para establecer hipdtesis de potenciales
escenarios futuros que le permita identificar,

113 comprender y anticipar cambios en su entorno externo @ @ @ @ @
(Clientes, proveedores, contratistas, alianzas externas,
etc.)?
¢Se Identifican, recogen y analizan los datos sobre el

1.1.4 | comportamiento del mercado de los servicios de @ @ @ @ @

aplicacion de pintura en empresas del mismo rubro?

1.2. La estrategia se basa en comprender el rendimiento de drea de protecciones y
su capacidad en la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones

marinas.

1.21

¢Analiza el drea de protecciones las tendencias de su
rendimiento operativo para entender sus capacidades
actualesy potenciales e identificar que hacer para llegar
a los objetivos estratégicos?

OXOXOXO)

1.2.2

¢El drea de protecciones analiza las experiencias,
resultados y practicas en el drea de protecciones o
recubrimientos de astilleros o varaderos externos,
especialmente los considerados como los mejores para
comprender sus fortalezas y debilidades?

OXJOXOXO)

1.23

¢Se analizan los datos y la informacién necesaria que
puedan contribuir a adoptar las nuevas innovaciones
tecnolégicas y modelos de gestién que mejoren el
rendimiento en la aplicacion del sistema

antiincrustante?

LOO®OG

1.3. Las estrategias y sus politicas de apoyo se desarrollan, revisan y actualizan en
la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

13.1

¢El area de protecciones desarrolla y mantiene una
estrategia para poder hacer realidad sus directrices

objetivos, su misién y vision?

OXJOXOXO)

13.2

éPara conocer su progreso hacia sus estrategias de
sostenibilidad tienen reuniones periddicas de
seguimiento de resultados los cuales caracterizan el
grado de cumplimiento de su misidon y conocer su
progreso hacia sus objetivos estratégicos?

LOO®OG

133

¢éExiste una planificacion de actividades que se basan en
estrategias?

OXNOJORO;
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134

¢Se toman planes de accién cuando no se alcanzan los
objetivos?

LOO®OG

1.4. Las estrategias y sus politicas de apoyo se comunican, implantan y supervisan

enlaa

plicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

14.1

éComunican su estrategia y planes de apoyo a los
grupos de interés eficazmente?

OXNOJORO;

1.4.2

¢Se dispone de recursos financieros, fisicos vy
tecnoldgicos para el desarrollo de los objetivos del area
de protecciones?

LOO®OG

143

¢Se toman acciones para mejorar el conocimiento que
tienen los empleados de como contribuir al logro de los
planes y objetivos del area de protecciones en la
aplicacion de un sistema antiincrustante en
embarcaciones marinas?

LOO®OG

CRITERIO 2: PERSONAS

2.1 . Los planes de gestion de las personas apoyan la estrategia del drea de
Protecciones en la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones
marinas.

2.1.1

éExiste un responsable de recursos humanos en el
Astillero?

LOO®OG

2.1.2

éLos planes de gestidn de las personas estan en funcién
de la estrategia, objetivos, estructura del drea de
proteccionesy las nuevas tecnologias?

OXJOXOXO)

2.13

éExiste un proceso eficiente de seleccion de personal
gue garantice la imparcialidad, equidad e igualdad de
oportunidades en el empleo?

OXJOXOXO)

2.14

¢Los planes de gestiéon de personas considera el
cumplimiento de los requisitos legales de empleo,
remuneracion, conciliacién, no discriminacion, etc.?

LOO®OG

2.1.5

éExisten planes en el area de protecciones que
considere, mejora de remuneracién, linea de carrera,

promociones, reconocimiento, bonos, etc.?

LOOG®OG

2.2. Se

de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

desarrolla el conocimiento y las capacidades de las personas en la aplicacion

2.2.1

éSe establecen habilidades, competencias necesarias y
niveles de rendimiento de las personas requeridas

para alcanzar la misidn vision y objetivos estratégicos?

LOO®OG
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2.2.2

¢Se preocupan los jefes del desarrollo personal vy
profesional de personal, adecuando sus conocimientos
y experiencias a las necesidades que requieran sus
cargos?

OXJOXOXO)

2.23

¢Se desarrollan e implantan planes de formacién o
entrenamiento que atraiga, desarrolle y retenga el
talento segun las necesidades de cada puesto de
trabajo?

OXOXOXO)

2.24

¢Los empleados reconocen que sus objetivos ayudan a
cumplir los objetivos generales del drea de
protecciones?

OXJOXOXO)

2.3. Las personas estan alineadas con las necesidades del drea, implicadas y asumen
su responsabilidad, en la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones

marinas.

¢Se estimula al personal del area de protecciones a

23.1 . . -
trabajar en equipo para el logro de objetivos? @ @ @ @ @

¢El personal asume responsabilidades en las

232 | | OXNOJONO.
actividades de mejora?
¢Se facilita formacidn en técnicas de trabajo en equipo
para que aflore todo su potencial en las actividades de

2.3.3
mejora? @ @ @ @ @
¢Se preocupan los jefes por estimular la autonomia,

2.3.4 | creatividad e innovacion del personal a su cargo, @ @ @ @ @
dandoles respaldo y soporte?
¢En las actividades de trabajo del area de protecciones
se delegan responsabilidades y fomentan la toma de

235 LB

iniciativa?

2.4. Las personas se comunican eficazmente en todo el drea de protecciones en la
aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

éEn el area de protecciones se preocupan en establecer

2.4.1 |una buena comunicacion vertical jefe-personal, se @ @@ @ @
utilizan eficientemente?
¢En el drea de protecciones se preocupan en
establecer una buena comunicaciéon horizontal entre

2.4.2 LOAB® G

empleados ejemplo trabajo en equipo, coordinar en
grupo, se usan eficientemente?
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¢Los canales de comunicacidn son aprovechados para

24.3
difundir el conocimiento y las buenas practicas? @ @ @ @ @
¢A  partir del dialogo, reuniones informales,
2.4.4 | comunicaciones internas,  permiten y animan a (1) @@ OO
compartir la informacién?
¢Existe mecanismos de comunicaciéon al trabajar en
245 OB

equipo o al coordinar en grupos etc.?

2.5. Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas del drea de
protecciones, en la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones
marinas.

2.5.1

¢Dentro de la politica del area de protecciones se

cumple con las remuneraciones, gratificaciones,

beneficios, despidos, en funcion de las leyes laborales?

OXJOXOXO)

2.5.2

de
recompensa por los logros del personal y de los equipos

éExiste algun  beneficio reconocimiento 'y

de trabajo?

DOO® O

2.5.3

¢El drea de protecciones capacita, concientiza e implica
a su personal en temas de seguridad e higiene laboral,
medio ambiente y responsabilidad social?

OXNOJORO,

2.5.4

éSe realizan actividades sociales y culturales para
confraternizar en fechas significativas?

OXJOXOXO)

2.5.5

¢El drea de protecciones facilita instalaciones vy
servicios para el uso de sus trabajadores por ejemplo,
cafeteria, comedor, transporte, servicios médicos?

OXJOXOXO)

CRITERIO 3: ALIANZAS Y RECURSOS

3.1. Gestion de partners y proveedores para obtener un beneficio sostenible en la
aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

3.11

éldentifica el area de protecciones quienes son sus
partners y proveedores de suministros,
pinturas?

equipos,

OXJOXOXO)

3.1.2

éla empresa tiene con sus proveedores acuerdos de
colaboracién, capacitaciones basadas en beneficios
sostenibles?

LOO®OG

3.1.3

élas relaciones con partners y proveedores tienen
como base la confianza mutua, el respeto y la apertura?

LOO®OG

3.14

éLa politica de las alianzas esta basada en una misién
reciproca, aprovechamiento de recursos, fomentan la
transferencia de conocimiento, relaciones creativas e
innovadoras, etc.?

LOOG®OG
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3.15

¢Se identifican nuevas posibilidades de colaboracién
con partners y proveedores y establece relaciones de
alianza con ellos?

LOO®OG

3.2. Gestion de los recursos economico-financieros para asegurar un éxito sostenido

enlaa

plicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

3.2.1

éExiste una planificacion de la gestidn de recursos
econdmicos y uso eficiente para el darea de
protecciones?

SNOXOXO,

3.2.2

éLos recursos econdmicos designados para el area de
protecciones han sido adecuados a los objetivos
propuestos?

LOO®OG

3.2.3

éTiene el area de protecciones responsabilidad de
desarrollar su presupuesto y rendir cuentas de su
ejecuciéon?

LOO®OG

3.24

¢Tiene el drea de Protecciones una politica de tarifas
por los servicios que realiza?

LOO®OG

3.2.5

¢En el presupuesto se estd considerando implantar
nuevos programas e innovaciones para la mejora
continua?

LOO®OG

3.2.6

éSe determina y gestionan las inversiones para el area
de protecciones en funcion de la estrategia, para poder
hacerla realidad y contribuir a los principios de mejora

continua?

OXJOXOXO)

3.3. Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos naturales en la
aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

3.3.1

élas instalaciones del area de protecciones tienen
adecuado funcionamiento, espacio fisico, conservacion,
seguridad e higiene para la realizacién del servicio de
pintado?

LOO®OG

3.3.2

éSe reducen consumos de suministros y energias
(principalmente las no renovables), se optimizan

recursos e inventarios y se minimizan los desperdicios?

LOO®OG

3.3.3

¢En el area de protecciones se cuida los aspectos
relativos al medio ambiente, reciclado de residuos, los
planes de emergencia y prevenciéon de riesgos
laborales?

OXOXOXO)
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334

¢Se identifican y sustituyen los equipos obsoletos para
poseer un mejor nivel de modernizacion y optimizacion
de los trabajos?

OXJOXOXO)

3.35

¢En el area de protecciones existen planes de
mantenimiento preventivo y correctivo, que garanticen
su rendimiento, ciclo de vida y el buen estado de
equipos, materiales e instalaciones?

LOO®OG

3.3.6

¢Se ldentifican oportunidades de mejora en el consumo
de recursos y suministros considerando los contactos
con los proveedores?

OXJOXOXO)

3.3.7

¢Estdn los activos de la organizacién vigilados vy
convenientemente asegurados contra robo, incendio,
etc.? (Equipos de pintar, compresoras, luminarias,
naves de granallada automatica y manual)

LOO®OG

3.4. Gestion de la tecnologia para hacer realidad la estrategia en la aplicacion de un
sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

3.4.1

¢Gestiona adecuadamente el uso de las tecnologias y se
preocupa de su actualizacién y renovacion?

OXJOXOXO)

3.4.2

éSe han establecido cauces para estar actualizados en
tecnologias relevantes, nuevas y emergentes para
obtener mejores beneficios?

LOO®OG

3.43

¢Asisten/participan  los empleados, personal a
seminarios, congresos, programas nacionales o
internacionales etc., sobre nuevas tecnologias?

LOO®OG

3.4.4

¢Se implementan la gestiéon de las tecnologias que
existen, incluye las nuevas tecnologias, para la mejora
de procesos, sistemas de informacidén y otros, de
acuerdo con la estrategia del drea para cubrir sus
necesidades y la de sus clientes?

OXJOXOXO)

3.4.5

¢El area de protecciones identifica, evalua y utiliza las
nuevas tecnologias para mejorar su rendimiento en la
aplicaciéon de pinturas?

LOOG®OG

3.5. Gestion de la informacion y el conocimiento para apoyar una eficaz toma de
decisiones y construir las capacidades del area de protecciones en la aplicacion de
un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

3.5.1

¢En el drea de protecciones se garantiza la seguridad e
integridad del manejo de la informacion?

OXJOXOXO)
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3.5.2

¢En el drea de protecciones se gestiona la informacion
con la finalidad de optimizar la toma de decisiones?

LOO®OG

3.53

¢éSe recopila y gestiona el conocimiento para mejorar,
optimizar los rendimientos de los servicios de
recubrimientos que ofrece para el cumplimiento de sus
fines?

OXJOXOXO)

3.5.4

éEsta accesible la informacion sobre funcionamiento de
procesos, servicios, proveedores, clientes a los
empleados que lo necesiten?

OXJOXOXO)

3.5.5

¢El personal del area de protecciones desarrolla
iniciativas utilizando sus conocimientos en grupo
generando ideas, innovacion y creatividad?

LOO®OG

PROCESOS DE GESTION DE CALIDAD

CRITERIO 4: LIDERAZGO

4.1. Los lideres desarrollan la Mision, Vision, valores y principios éticos y actuan
como modelo de referencia en el drea de protecciones, para la aplicacion de un

sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

¢éSe encuentran definidos por escrito la misidn, vision y

411 los valores del Astillero? @ @ @ @ @
élas personas lideres desarrollan, comparten vy

4.1.2 | comunican una clara direccién y orientaciéon de la @ @@ @ @
Misidn, Visidon y Valores del area de protecciones?
élas personas lideres fomentan una direccidn

4.1.3 | participativa y la aparicion de nuevos lideres en las @ @ @ @ @
actividades del area de protecciones?
¢Actuan los lideres como modelo de referencia de

414 mtegr:jdad, re”sponsa.bllldad social y prmup.l(,)s éticos @ @® @ @
para desarrollar e incrementar la reputacion de la
organizacién?
éLos trabajadores confian en la toma de decisiones de

415 OXNOJONO.

sus lideres?

4.2. Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan tanto la mejora del sistema
de gestion del drea de protecciones como su rendimiento en la aplicacion de un

sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

4.2.1

¢éSe dispone un sistema de gestion que facilite traducir
la estrategia/presupuesto a objetivos cuantificables
facilitara la toma de decisiones?

LOO®OG
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4.2.2

¢Elarea de protecciones tiene establecido secuencia de
actividades que le ayuda al lider en la gestién y el logro
de objetivos?

OXJOXOXO)

4.2.3 | ilas personas lideres definen, supervisar y revisar la
implantacion de sus planes y objetivos en el area de @ @ @ @ @
protecciones?

4.24 | iSe mantiene un registro histdrico para seguir la

evolucidn de la gestidn, objetivos y resultados?

LOOG®OG

4.3. Los lideres se implican con los grupos de interés externos (clientes, partners y
proveedores, entre otros).

43.1

éSe implican Las personas lideres directamente en
comprender, anticipar y dar respuesta a las
necesidades y expectativas de los grupos de interés
externos (clientes, partners y proveedores, entre
otros)?

OXOXOXO)

4.3.2

¢Han establecido las personas lideres una cultura de
valores compartidos, responsabilidad y ética en toda
la cadena de valor del drea de Protecciones?

LOO®OG

433

é¢Han establecido las personas lideres, confianza y
transparencia en la informacién con sus grupos de
intereses externos (clientes, partners y proveedores,
entre otros)?

OXJOXOXO)

4.4. Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas del drea de
protecciones en la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones
marinas.

44.1

éLos lideres estimulan y animan a través de sus
acciones, comportamiento y experiencia, una cultura
emprendedora, de implicancia y pertenencia, mejora
continua y responsabilidad ante resultados?

OXJOXOXO)

44.2

¢Los lideres fomentan una cultura que apoye el
desarrollo de ideas nuevas, modos de pensar que
impulsen la innovacién y el desarrollo del area de
protecciones?

OXJOXOXO)

44.3

¢Los lideres apoyan a las personas que consiguen sus
planes, objetivos y metas, sabiendo reconocer sus
esfuerzos adecuada y oportunamente?

OXJOXOXO)

4.4.4

¢Han motivado las personas lideres a apoyar y facilitar
igualdad de oportunidades a las personas del area
protecciones para que participen en actividades de
mejora continua?

LOOG®OG
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4.5. Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible y gestionan el cambio
de manera eficaz en la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones

marinas.

4.5.1

¢Los lideres buscan que todos se involucren, apoyen y
contribuyan en la introduccién de cambios necesarios
que garanticen el éxito sostenido del drea de
protecciones ¢

OXJOXOXO)

4.5.2

¢Los lideres revisan, modifican y hacen correcciones del
rumbo de la organizacién, si fuera necesario, inspirando
confianza?

OXJOXOXO)

4.5.3

éLos lideres demuestran flexibilidad al ser capaces de
tomar decisiones fundadas y oportunas a partir de la
informacién disponible, de su experiencia vy
conocimiento?

OXJOXOXO)

454

élos lideres prueban y perfeccionan ideas
prometedoras designando los recursos necesarios para
hacerlas posible en un plazo de tiempo considerado?

OXJOXOXO)

CRITERIO 5: PROCESOS Y SERVICIOS

5.1. Los Procesos se diseiian y gestionan a fin de optimizar el valor para los grupos
de interés en la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

5.1.1

¢Todas las etapas de la aplicacion del Sistema
antiincrustante se encuentran identificadas, definidas y
documentadas?

LOO®OG

5.1.2

¢Todas las etapas del proceso de aplicacion del sistema
antiincrustante, tiene nombrado responsables
(ingenieros, técnicos, capataces, pintores oficiales),
coordinadores (jefe de proyecto)?

LOO®OG

5.13

¢Tienen un diagrama de flujo, secuencia de actividades
definida, la aplicacidén de un sistema antiincrustante en
embarcaciones marinas?

OXJOXOXO)

5.14

¢En Todas las etapas del proceso tienen indicadores
(punto de inspeccién) y objetivos establecidos?

OXJOXOXO)

5.1.5

éSe han identificado y documentan todas las
verificaciones, Inspecciones y observaciones realizadas
segun el plan de pintado, medidas de espesores de
recubrimientos, galones consumidos, rendimiento de la
pintura usada, datos de la embarcacién y proyeccién del
préximo diqueado de la embarcacién?

OXJOXOXO)
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5.1.6

¢Se solicita al almacén la pintura segun guia; fecha de
vencimiento, lote y color, cantidad, ficha de seguridad?

OXJOXOXO)

5.1.7

¢éSe registra y verifica el ingreso del barco al dique enla
fecha programada?

LOO®OG

5.1.8

¢éSe realiza el hidrolavado al 100% del casco antes de la
junta de dique para una mejor verificacién del estado
del casco?

OXJOXOXO)

5.1.9

¢Serealiza lainspeccion del estado del caso con registro
fotografico?

LOO®OG

5.1.10

¢éSe realiza la junta de dique para acordar cronograma
de trabajo con el jefe de proyectos, representante del
armador, asesor técnico de pinturas, jefe de taller
involucrado en mantenimiento del astillero y del area
de protecciones, se registra lo acordado?

LOOG®OG

5.1.11

¢Para la preparacion de superficie segun las
especificaciones del proveedor de pintura se registra y
calidad del

de

verifica; la abrasivo, condiciones

ambientales, perfil rugosidad entre otros

requerimientos?

LOO®OG

5.1.12

¢Para la aplicacion del sistema de Recubrimientos se
consultan las hojas técnicas de las pinturas a aplicar
segln sistema de recubrimiento, las hojas de seguridad
de cada una de ellas y el Plan de Pintado?

LOO®OG

5.1.13

¢Para la aplicacion de las pinturas se verifica que las

pinturas y diluyentes sean los especificados, se
almacenan apropiadamente segun el plan de pintado

del proveedor de pinturas?

OXJOXOXO)

5.1.14

¢Se verifica que los tarros de pinturas separados en

componentes son mezclados de acuerdo a las

instrucciones de fabricante?

OXJOXOXO)

5.1.15

¢Se utilizan los equipos apropiados; equipos sin aire;
airless, equipo con aire de aspersion, para la aplicaciéon
de la pintura?

LOO®OG

5.1.16

¢Se registra y verifica que las condiciones ambientales
humedad, temperatura de superficie de acero, punto
de rocio son los apropiados?

OXJOXOXO)
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5.1.17

¢Se verifica que el aplicador estd chequeando los
espesores de pelicula humedad durante el proceso de
aplicacion segun el plan de pintado?

OXJOXOXO)

5.1.18

¢Se verifica que los parametros de repintado se
cumplen y que no existen contaminantes sobre la
superficie segln plan de pintado?

LOO®OG

5.1.19

éSe miden y registran los espesores de pelicula seca en
cada capa de pinturas con medidores magnéticos?

LOO®OG

5.1.20

¢éSe registra y cuantifica los rendimientos de la pintura
basados en las dreas reales de la aplicacion?

LOOG®OG

5.1.21

¢Finalmente se realiza un inspeccion visual final, se
verifica el espesor de pelicula seca final con medidores
magnéticos y que el sistema final de pinturas aplicado
este curado de acuerdo con los requerimientos

técnicos?

LOO®OG

5.1.22

¢Se registra los incumplimientos de trabajo pactados
(fecha, registros incumplidos, firmas astillero y cliente)

LOO®OG

5.2. Los servicios de recubrimientos se desarrollan para dar un valor éptimo a los
clientes del drea en la aplicacion de un sistema atiincrustante en embarcaciones

marinas.

5.2.1

¢Para las actividades de mejora continua del area de
protecciones se identifican y se fijan prioridades a

realizarse?

LOO®OG

5.2.2

¢Para las mediciones en cada una de las actividades del
area de protecciones se establecen objetivos de mejora

y correcciones inmediatas?

OXJOXOXO)

5.2.3

éPara establecer los objetivos de area de protecciones

se considera la informacién de trabajadores,

proveedores y otros?

OXJOXOXO)

5.2.4

¢éLa jefatura revisa los resultados de las mediciones del
proceso?

OXOXOXO)

5.2.5

¢Los empleados tienen autonomia para mejorar alguna

actividad del proceso en el area de protecciones?

LOO®OG

5.2.6

éPara estimular la creatividad e innovacion, El drea de
protecciones imparte formacion en técnicas de trabajo
en equipo, creatividad, resolucién de problemas?

LOO®OG
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5.2.7

éSegun las expectativas y necesidades de los clientes y
proveedores se disefian nuevas actividades y servicios
de recubrimientos para la aplicacion de pinturas?

LOO®OG

5.2.8

¢El personal recibe toda la informaciéon y formacién
técnica necesaria para implantar los cambios con éxito?

OXJOXOXO)

5.2.9

¢El drea de protecciones a través del contacto habitual
con los clientes, utiliza la informacion de su nivel de
satisfaccion, quejas, felicitaciones, opiniones,
expectativas y sugerencias para definir objetivos de

mejora e implantarlos?

LOO®OG

5.3. Los servicios de recubrimientos se promocionan y ponen en el mercado
eficazmente para la aplicacion de un sistema atiincrustante en embarcaciones
marinas.

¢Se optimiza la aplicacién de las nuevas propuestas de
valor del mercado, que les da mayores ventajas

5.3.1 OXNOJONO.
competitivas, posicionamiento frente a sus clientes?
¢éLos servicios de recubrimientos que ofrece el drea de

5.3.2 | Protecciones a sus clientes se basan en la innovacion y @ @ @ @ @
creatividad?
éSe comunican y escuchan a sus clientes para

5.3.3 | identificar sus necesidades y expectativas actuales y @ @ @ @ @
futuras?
élas caracteristicas de los nuevos servicios de

334 | racubrimientos se documentan debidamente? @ @ @ @ @
éAntes que funcione el nuevo servicio de aplicacién de @ @ @

5.3.5 pintura se da formacién y capacitacion al personal? @ @
éSe revisa y mejora la efectividad de las actividades de

535 olololoYo

los nuevos servicios?

5.4. Los servicios de recubrimientos se producen, distribuyen y gestionan para la
aplicacion de un sistema atiincrustante en embarcaciones marinas.

éSe comunica formalmente a los clientes los cambios o

5.4.1
la implantacion de nuevos servicios de recubrimientos? @ @ @ @ @
¢Durante los servicios de recubrimiento realizados a los

542 | o ) - OXIONONO)
clientes, reciben informacion correcta y suficiente?
¢El nivel de compromiso del drea de protecciones es

5.4.3 OXIONONO)

coherente con lo ofrecido a los clientes?
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5.4.4

¢éSe considera en la gestion de la aplicacidn de pinturas
el impacto en la salud publica, el medio ambiente,

reciclando o reutilizando cuando sea necesario?

LOO®OG

5.5. Las relaciones con los clientes se gestionan y mejoran para la aplicacion de un

sistema atiincrustante en embarcaciones marinas.

¢El drea de protecciones mantiene contacto frecuente

OXJOXOXO)

55.1 | con los clientes para conocer sus necesidades
expectativas y preocupaciones?
¢éSe realizan encuestas a los clientes para evaluar su
>-3:2 satisfaccidon con los servicios de recubrimientos dados? @ @ @ @ @
¢Se preocupa la organizacion por hacer seguimiento al
5.5.3 | servicio de recubrimiento realizado y la atencién del @ @ ©) OO
cliente, existe un responsable?
éSe implica el area de protecciones activamente para
>3-4 atender quejas y reclamos? @ @ @ @ @
555 ¢Se realizan actividades para aumentar los niveles de @ @ @ @ @

satisfaccion de clientes?

RESULTADOS DE LA GESTION DE CALIDAD

CRITERIO 6: RESULTADOS EN LOS CLIENTES

6.1 ¢éSe tiene identificado a todos los clientes del area de

protecciones? @ @ @ @ @
6.2 éSe mide cada cierto tiempo la satisfaccion de los

clientes a través de encuestas, entrevistas, etc.? @ @ @ @ @
6.3 ¢Se han identificado las caracteristicas que mas influyen

en el nivel de satisfaccidn de clientes externos? @ @ @ @ @
6.4 éSe han identificado las necesidades y expectativas de

los clientes? @ @ @ @ @
6.5 éLos clientes tienen confianza en la atencion de los

servicios de recubrimientos contratados? @ @ @ @ @
6.6 ¢Los jefes del area de protecciones estan preparados

para atender las consultas y dudas de los clientes? @ @ @ @ @
6.7 ¢Es buena la comunicacion con los clientes externos? @ @ @ @ @
6.8 éSe registran y atienden las quejas y sugerencias de los

clientes externos? @ @ @ @ @
6.9 éSe da informacion correcta a los clientes externos

relacionada con los proceso de atencién?

OXJOXOXO)
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6.10

éLa percepcidn del servicio de aplicacion de pinturas es
correcto y adecuado?

LOOG®OG

6.11 éLos clientes tienen un conocimiento adecuado de los @ @
objetivos del servicio de recubrimiento? @ @ @
6.12 | iLos resultados de indicadores del rendimiento en la

gestion de clientes, son consecuencias de las

estrategias, politicas, proceso y acciones de mejoras
realizadas?

OXJOXOXO)

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

7.1 éSe realiza seguimiento sobre el desempefio de los

trabajadores? @ @ @ @ @
7.2 éLos trabajadores reciben informacién necesaria del

area de protecciones, para el desarrollo de sus trabajos @ @ @ @ @

adecuadamente?
73 éLainformacién que recibe el personal incluye temas de

calidad? @ @ @ @ @
7.4 élLos trabajadores se implican activamente en su

trabajo demostrando compromiso con el area de @ @@ @ @

protecciones?
73 éLa comunicacion interna funciona correctamente? @ @ @ @ @
7.6 ¢El area de protecciones fomenta el trabajo en equipo

del personal? @ @ @ @ @
7.7 ¢Para el desempenio laboral existe un buen sistema de

evaluacién y reconocimiento? @ @ @ @ @
7.8 éPara que el personal pueda cumplir su trabajo dispone

de recursos materiales adecuados? @ @ @ @ @
7.9 ¢Se reconoce y se valora el trabajo que realiza el

personal en el area de protecciones? @ @ @ @ @
7.10 | ¢El personal del area de protecciones tiene un

programa de reuniones que se ajusta a sus necesidades @ @ @ @ @

de comunicacién?
7.11 | ilacarga del trabajo del personal esta bien distribuidas

en el area de protecciones? @ @ @ @ @
7.12 | iMuestra una evolucidon positiva la tendencia de los

resultados de indicadores de rendimiento de gestién de
personas?

OXJOXOXO)
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7.13

¢Se cumplen y se superan los objetivos sefialados en el
area de protecciones para cada periodo?

LOOG®OG

7.14

éLos indicadores de rendimiento de gestion de
personas tienen resultados que son consecuencia de las
estrategias, politicas, actividades del proceso y de las

mejoras realizadas?

LOOB®O

CRITERIO 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

8.1

éSe promueve el ahorro de energia, consumo de agua,
uso de recubrimientos adecuados, etc. Para el cuidado
del medio ambiente?

LOO®OG

8.2

¢Se promueve en el drea de protecciones el uso de
materiales reciclados y reciclables, gestionando
eficazmente los recursos no renovables?

OXJOXOXO)

8.3

¢Estdn identificadas las necesidades prioritarias de los
clientes y la atencion que ellos esperan?

OXJOXOXO)

8.4

¢El nivel de percepcion de la calidad que presentan
nuestros clientes se identifican por medio de

encuestas?

LOO®OG

8.5

éSe conocen cuadles son las actividades del area de
protecciones que tienen mayor impacto en la
percepcion de la calidad de los clientes?

OXJOXOXO)

8.6

¢Se le reconoce al personal del area por ofrecer un
servicio de recubrimientos de alta calidad?

LOO®OG

8.7

¢En el drea de protecciones se proporcionan igualdad
de oportunidades a su personal?

OXJOXOXO)

8.8

¢El drea de protecciones proporciona equipos e

implementos de seguridad industrial al personal?

LOO®OG

8.9

¢En el drea de protecciones se evita cualquier tipo de
discriminacidn a miembros de las minorias sociales o
con discapacidad?

OXJOXOXO)

8.10

¢Se relaciona el drea de protecciones con otras areas
del astillero para coordinar su trabajo?

LOO®OG

8.11

éSe relaciona el area de protecciones con otras
organizaciones fuera del astillero que realizan una
funcién similar para mejorar su proceso?

OXJOXOXO)

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE

9.1

¢Los objetivos que se han definido para el area de
protecciones se cumplen y frecuentemente los

superan?

LOO®OG
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9.2

¢La imagen que proyecta el area de protecciones es lo
gue se esperaba de ella?

OXJOXOXO)

9.3 ¢éEn el drea de protecciones las funciones de

desempeiian adecuadamente seguln lo esperado? @ @ @ @ @
9.4 ¢Se dispone y se hace uso adecuado de las tecnologias,

herramientas y equipos en el drea de protecciones? @ @ @ @ @
9.5 ¢éEn el area de protecciones se aprovechan las

oportunidades de aprendizaje e innovacién? @ @ @ @ @
9.6 ¢Se percibe una cultura de liderazgo acorde con la

finalidad del servicio de pintado? @ @ @ @ @
9.7 ¢Se dispone de informacidn del area de protecciones y

resultados positivos los ultimos 3 afios? @ @ @ @ @
9.8 éSe dispone de informacion de indicadores de

resultados negativos en el drea?

OXJOXOXO)

Muchas Gracias por su colaboracion.
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Anexo 6 : Complemento de Cuadros y graficos por Preguntas
1) Preguntas para Dimension e Indicadores de Estrategias

Tabla 49
Indicadores de Dimension: Estrategias

INDICADORES DE DIMENSION ESTRATEGIAS %

1.1. La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas de los
grupos de interés y del entorno externo en la aplicacion de un sistema atiincrustante

en embarcaciones marinas IND 01 57.5
1.2. La estrategia se basa en comprender el rendimiento de area de protecciones y su
capacidad en la aplicacion de un sistema atiincrustante en embarcaciones marinas. IND 02 60.6
1.3. Las estrategias y sus politicas de apoyo se desarrollan, revisan y actualizan en la
aplicacién de un sistema atiincrustante en embarcaciones marinas. IND 03 65.8
1.4. Las estrategias y sus politicas de apoyo se comunican, implantan y supervisan
en la aplicacién de un sistema atiincrustante en embarcaciones marinas. IND 04 56.7
PROM 60.15
Fuente: Elaboracion propia, 2019.
1. DIMENSION ; ESTRATEGIA
70 /
;j 65 / 65.8%
E 60 S 60.6%
] 57.5% 56.7%
(@] I/
a
50 -
IND 01 IND 02 IND 03 IND 04
m IND 01 m IND 02 INDICADGRESD 03 IND 04

Figura 50 Indicadores de la dimension Estrategias
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Tabla 50

Preguntas para el Indicador 01 de Estrategia

1.1. La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas de
los grupos de interés y del entorno externo en la aplicacion de un sistema

antiincrustante en embarcaciones marinas Preguntas %
¢ Se Recoge y analiza en el rea de protecciones, la informacién
1.11 necesaria para identificar, comprender y anticipar, las necesidadesy ITEM 1 63.3

expectativas de sus grupos de interés y entorno externo (Clientes)?

¢ Se ldentifican, analizan y comprenden la informacion externa, que

les dara visibilidad o referencias sobre las tendencias de su entorno;
1.1.2 Innovaciones tecnoldgicas de recubrimiento, de materiales, variacion  TEM 2 50.0
de costos de abrasivos y accesorios de equipos de pintura, nuevos
contratistas, distribuidores de recubrimiento, etc.?
Analiza la informacién de sus grupos de interés y entorno para
establecer hipotesis de potenciales escenarios futuros que le permita
identificar, comprender y anticipar cambios en su entorno externo
(Clientes, alianzas externas, etc.)?
¢ Se ldentifican, recogen y analizan los datos sobre el
1.1.4 comportamiento del mercado de los servicios de aplicacién de pintura (TEM 4 53.3

en empresas del mismo rubro?

1.1.3 iTEM 3 63.3

Promedio 57.5

Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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PORCENTAIJE %
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Indicador 1- Estrategia
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PREGUNTAS DEL INDICADOR 1

Figura 51 Indicador 1 de Estrategias
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Tabla 51

Preguntas para Indicador 02 de Estrategia

Preguntas %

¢Analiza el area de protecciones las tendencias de su rendimiento
1.2.1 operativo para entender sus capacidades actuales y potenciales e

identificar que hacer para llegar a los objetivos estratégicos?

¢El area de protecciones analiza las experiencias, resultados y

1.2.2

practicas en el rea de protecciones o recubrimientos de astilleros o

varaderos externos, especialmente los considerados como los
mejores para comprender sus fortalezas y debilidades?
¢ Se analizan los datos y la informacién necesaria que puedan

123

contribuir a adoptar las nuevas innovaciones tecnolégicas y

modelos de gestion que mejoren el rendimiento en la aplicacion del
sistema antiincrustante?

[TEM5 66.7
TEM6 65.0
iTEM7 50.0

Promedio 60.6

Fuente: Elaboracion propia, 2019.

80
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PORCENTAIJE %
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Indicador 2 - Estrategia

ITEM5

ITEM 6 ITEM 7
PREGUNTA DEL INDICADOR 2

Figura 52 Indicador 2 de Estrategias .
Elaboracion propia, 2019.
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Tabla 52

Preguntas para indicador 03 de Estrategia

1.3. Las estrategias y sus politicas de apoyo se desarrollan, revisan y
actualizan en la aplicacién de un sistema antiincrustante en Preguntas %
embarcaciones marinas.

¢El area de protecciones desarrolla y mantiene una estrategia
1.3.1 para poder hacer realidad sus directrices objetivos, su mision y ITEM 8 65.0
visién?
¢ Para conocer su progreso hacia sus estrategias de sostenibilidad
tienen reuniones periédicas de seguimiento de resultados los cuales

1.3.2 . S N ITEM9 68.3
caracterizan el grado de cumplimiento de su misién y conocer su
progreso hacia sus objetivos estratégicos?

133 ¢ Existe una planificacién de actividades que se basan en TEM 10 63.3

estrategias?
1.3.4 ¢Se toman planes de accién cuando no se alcanzan los objetivos?  ITEM 11 66.7

Promedio 65.8

Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Indicador 3 - Estrategia
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ITEM 8 ITEM 9 ITEM 10 ITEM 11
PREGUNTA DEL INDICADOR 3
Figura 53 Indicador 3 de Estrategias
Fuente: Elaboracion propia, 2019.
Tabla 53
Preguntas para indicador 04 de Estrategia
1.4. Las estrategias y sus politicas de apoyo se comunican,
implantan 'y supervisan en la aplicacion de un sistema
antiincrustante en embarcaciones marinas. Preguntas %
¢ Comunican su estrategia y planes de apoyo a los grupos de )
1.4.1 interés eficazmente? ITEM 12 63.3
¢ Se dispone de recursos financieros, fisicos y tecnoldgicos )
1.4.2 para el desarrollo de los objetivos del area de protecciones? ITEM 13 53.3

¢ Se toman acciones para mejorar el conocimiento que tienen
los empleados de cémo contribuir al logro de los planes y
objetivos del area de protecciones en la aplicacion de un
1.4.3 sistema antiincrustante en embarcaciones marinas? ITEM 14 53.3
Promedio  56.7

Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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Indicador 4 - Estrategia
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Figura 54 Indicador 4 de Estrategias
Fuente: Elaboracién propia, 2019.

2) Preguntas para Dimension e Indicadores de Gestion de Personas

Tabla 54
Indicadores de Gestidn de Personas

INDICADORES DE GESTION DE PERSONAS INDICADOR %
2.1. Los planes de gestion de las personas apoyan la estrategia del area
de Protecciones en la aplicacién de un sistema antiincrustante en IND 01 67.3

embarcaciones marinas.
2.2. Se desarrolla el conocimiento y las capacidades de las personas en

la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones  IND 02 50.4
marinas.

2.3. Las personas estan alineadas con las necesidades del érea,
implicadas y asumen su responsabilidad, en la aplicacion de un  IND 03 59.0

sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

2.4. Las personas se comunican eficazmente en todo el area de
protecciones en la aplicacion de un sistema antiincrustante en IND 04 66.0
embarcaciones marinas.

2.5. Recompensa, reconocimiento y atencién a las personas del area de
protecciones, en la aplicacion de un sistema antiincrustante en IND 05 69.3
embarcaciones marinas.

Promedio 62.4

Fuente: Elaboracion propia, 2019.

GESTION DE PERSONAS
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Figura 55 Indicadores de Dimensién Gestidn de Personas
Fuente: Elaboracidn propia, 2019.
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Tabla 55

Preguntas para indicador 01 de Gestion de Personas

Pregunta %
2.1.1 ¢Existe un responsable de recursos humanos en el Astillero? ITEM15 93.3
¢;Los planes de gestion de las personas estan en funcion de la
estrategia, objetivos, estructura del &rea de protecciones y las ITEM 16 66.7
2.1.2 nuevas tecnologias?
¢Se selecciona al personal eficientemente que garantice la TEM 17 53.3
2.1.3 imparcialidad, equidad e igualdad de oportunidades en el empleo? '
¢Los planes de gestion de personas asegura el cumplimiento de los
requisitos legales de remuneracion, empleo, conciliacion, no ITEM 18 70.0
2.1.4 discriminacion, etc.?
¢ Existen planes en el area de protecciones que considere, mejora de
remuneracion, linea de carrera, promociones, reconocimiento, bonos, ITEM 19 53.3
215 etc.?
Promedio 67.3
Fuente: Elaboracion propia, 2019.
INDICADOR 1 - Gestion de personas
100 i A
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o
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ITEM15 ITEM16 ITEM17 ITEM18 ITEM19
PREGUNTAS DEL INDICADOR 1
Figura 56 Indicador 1 de Gestion de Personas
Fuente: Elaboracién propia, 2019.
Tabla 56
Preguntas para Indicador 02 de Gestion de Personas
2.2. Se desarrolla el conocimiento y las capacidades de las personas en la
. ., ) " . . Pregunta %
aplicacidn de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.
¢ Se establecen habilidades, competencias necesarias y niveles de
221 rendimiento de las personas requeridas para alcanzar la mision ITEM 20 46.7
vision y objetivos estratégicos?
¢ Se preocupan los jefes del desarrollo personal y profesional de
2.2.2 personal, adecuando sus conocimientos y experiencias a las ITEM 21 46.7
necesidades que requieran sus cargos?
¢ Se desarrollan e implantan planes de formacién o entrenamiento
223 que atraiga, desarrolle y retenga el talento segun las necesidades ITEM 22 50.0
de cada puesto de trabajo?
294 (;Llos.empleados reconocen que sus objetivos ayudan a cumplir los TEM 23 583
objetivos generales del area de protecciones?
Promedio 50.4

Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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INDICADOR 2 - Gestion de Personas
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Figura 57 Indicador 2 de Gestion de Personas
Fuente: Elaboracién propia, 2019.

Tabla 57

Preguntas para Indicador 03 de Gestion de Personas

2.3. Las personas estan alineadas con las necesidades del area,
implicadas y asumen su responsabilidad, en la aplicacibn de un Pregunta %
sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

¢ Se estimula al personal del &rea de protecciones a trabajar en

2.3.1 equipo para el logro de objetivos? ITEM 24 70.0
g,EI. personal asume responsabilidades en las actividades de ITEM 25 56.7
2.3.2 mejora?
¢ Se facilita formacién en técnicas de trabajo en equipo para que ITEM 26 55.0

2.3.3 aflore todo su potencial en las actividades de mejora?
¢, Se preocupan los jefes por estimular la autonomia, creatividad e
2.3.4 innovacion del personal a su cargo, dandoles respaldo y soporte?
¢En las actividades de trabajo del area de protecciones se
2.3.5 delegan responsabilidades y fomentan la toma de iniciativa?

ITEM 27 46.7

ITEM 28 66.7

promedio 59
Fuente: Elaboracion propia, 2019.
INDICADOR 3 - Gestion de Personas
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Figura 58 Indicador 3 de Gestion de Personas
Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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Tabla 58
Preguntas para indicador 04 de Gestion de Personas

2.4. Las personas se comunican eficazmente en todo el area de

protecciones en la aplicacion de un sistema antiincrustante en Pregunta %
embarcaciones marinas.
¢En el area de protecciones se preocupan en establecer una buena
T S - > ITEM29 73.3
2.4.1 comunicacion vertical jefe-personal, se utilizan eficientemente?
¢En el area de protecciones se preocupan en establecer una buena
comunicacién horizontal entre empleados ejemplo trabajo en equipo, ITEM 30 73.3
2.4.2 coordinar en grupo, se usan eficientemente?
¢Los canales de comunicacidon son aprovechados para difundir el
ha . ITEM 31 53.3
2.4.3 conocimiento y las buenas practicas?
¢A partir del dialogo, reuniones informales, comunicaciones internas,
; ; TR 1y ITEM 32 66.7
2.4.4 permiten y animan a compartir la informacion?
(',EXISFe mecanismos de comunicacion al trabajar en equipo o al TEM 33  63.3
2.4.5 coordinar en grupos etc.?
promedio 66
Fuente: Elaboracion propia, 2019.
INDICADOR 4 - Gestion de personas
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PREGUNTAS DEL INDICADOR 4
Figura 59 Indicador 4 de Gestion de Personas .
Fuente: Elaboracién propia, 2019.
Tabla 59
Preguntas para Indicador 05 de Gestion de Personas
2.5. Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas del &rea de
protecciones, en la aplicacibn de un sistema antiincrustante en
embarcaciones marinas. Pregunta %
¢Dentro de la politica del area de protecciones se cumple con las
remuneraciones, gratificaciones, beneficios, despidos, en funcién de ITEM 34 78.3
2.5.1 las leyes laborales?
¢ Existe algin beneficio de reconocimiento y recompensa por los TEM 35 483
2.5.2 |ogros del personal y de los equipos de trabajo? '
¢ El area de protecciones capacita, concientiza e implica a su personal )
en temas de seguridad e higiene laboral, medio ambiente y ITEM 36 63.3
2.5.3 responsabilidad social?
.Se real_lza_n_ ac_'uwdades sociales y culturales para confraternizar en TEM 37 883
2.5.4 fechas significativas?
¢El area de protecciones facilita instalaciones 'y servicios para el uso
de sus trabajadores por ejemplo, cafeteria, comedor, transporte, ITEM 38 68.3
2.5.5 servicios médicos?
promedio 69.3

Nota: Elaboracion propia, 2019.
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INDICADOR 5 - Gestion de personas
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Figura 60 Indicador 5 de Gestion de Personas
Fuente: Elaboracién propia, 2019.
3) Dimension e Indicadores de Alianzas y Recursos
Tabla 60
Indicadores de Alianzas y Recursos
INDICADORES DE ALIANZAS Y RECURSOS INDICADOR %
3.1.Gestibn de partners y proveedores para obtener un beneficio
sostenible en la aplicacibn de un sistema antiincrustante en IND 01 68.7

embarcaciones marinas.

3.2.Gestion de los recursos econdémico-financieros para asegurar un
éxito sostenido en la aplicacién de un sistema antiincrustante en IND 02 71.9
embarcaciones marinas.

3.3.Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos
naturales en la aplicacion de un sistema antiincrustante en IND 03 60.7
embarcaciones marinas.

3.4.Gestién de la tecnologia para hacer realidad la estrategia en la

Y . - . . IND 04 49.7
aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.
3.5.Gestion de la informacion y el conocimiento para apoyar una eficaz

toma de decisiones y construir las capacidades del &area de IND 05 55.0

protecciones en la aplicacién de un sistema antiincrustante en
embarcaciones marinas.

Promedio 61.2

Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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Figura 61 Indicadores de Alianzas y Recursos
Fuente:Elaboracién propia, 2019.
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Tabla 61
Preguntas para Indicador 01 de Alianzas y Recursos

Pregunta %
Jldentifica el area de protecciones quienes son sus partners y
3.1.1 proveedores de suministros, equipos, pinturas? ITEM39 933
¢La empresa tiene con sus proveedores acuerdos de colaboracion,
3.1.2 capacitaciones basadas en beneficios sostenibles? ITEM40 66.7
¢Las relaciones con partners y proveedores tienen como base la
3.1.3 confianza mutua, el respeto y la apertura? ITEM41 733
¢La politica de las alianzas esta basada en una misién reciproca,
aprovechamiento de recursos, fomentan la transferencia de
3.1.4 conocimiento, relaciones creativas e innovadoras, etc.? ITEM42 533
¢ Se identifican nuevas posibilidades de colaboracion con partners y
3.1.5 proveedores y establece relaciones de alianza con ellos? ITEM43 56.7
promedio 68.7
Fuente: Elaboracién propia, 2019.
INDICADOR 1 - ALIANZAS Y RECURSOS
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PREGUNTAS DEL INDICADOR 1
Figura 62 Indicador 1 de Alianzas y Recursos
Fuente: Elaboracion propia, 2019.
Tabla 62
Preguntas para Indicador 02 de Alianzas y Recursos
3.2.Gestién de los recursos econémico-financieros para asegurar un
éxito sostenido en la aplicacién de un sistema antiincrustante en
embarcaciones marinas. Pregunta %
321 ¢Existe una planificacion de la gestion de recursos economicos y uso
=~ eficiente para el &rea de protecciones? ITEM 44 70.0
322 ¢Los recursos econdémicos designados para el area de protecciones
""" han sido adecuados a los objetivos propuestos? ITEM 45 68.3
393 ¢ Tiene el area de protecciones responsabilidad de desarrollar su )
""" presupuesto y rendir cuentas de su ejecucion? ITEM 46 91.7
324 ¢ Tiene el area de Protecciones una politica de tarifas por los servicios )
7 que realiza? ITEM 47 93.3
395 ¢En el presupuesto se esta considerando implantar nuevos
"7 programas e innovaciones para la mejora continua? ITEM 48 56.7
. Se determina y gestionan las inversiones para el area de
3.2.6 protecciones en funcion de la estrategia, para poder hacerla realidad
y contribuir a los principios de mejora continua? ITEM49 51.7
Promedio 71.9

Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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INDICADOR 2 - ALIANZAS Y RECURSOS
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Figura 63 Indicador 2 de Alianzas y Recursos
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Tabla 63

Preguntas para Indicador 03 de Alianzas y Recursos

3.3.Gestién sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos
naturales en la aplicacibn de un sistema antiincrustante en
embarcaciones marinas.

Pregunta

%

3.3.1

3.3.2

3.3.3

3.34

3.35

3.3.6

3.3.7

¢Las instalaciones del area de protecciones tienen adecuado
funcionamiento, espacio fisico, conservacion, seguridad e higiene
para la realizacion del servicio de pintado?

¢ Se reducen consumos de suministros y energias (principalmente
las no renovables), se optimizan recursos e inventarios y se
minimizan los desperdicios?

¢En el area de protecciones se cuida los aspectos relativos al medio
ambiente, reciclado de residuos, los planes de emergencia y
prevencion de riesgos laborales?

¢ Se identifican y sustituyen los equipos obsoletos para poseer un
mejor nivel de modernizacion y optimizacién de los trabajos?

¢En el &rea de protecciones existen planes de mantenimiento
preventivo y correctivo, que garanticen su rendimiento, ciclo de vida
y el buen estado de equipos, materiales e instalaciones?

¢, Se Identifican oportunidades de mejora en el consumo de recursos
y suministros considerando los contactos con los proveedores?

¢ Estén los activos de la organizacion vigilados y convenientemente
asegurados contra robo, incendio, etc.? (Equipos de pintar,
compresoras, luminarias, naves de granallada automatica y
manual)

iTEM 50

iTEM 51

ITEM 52

ITEM 53

iTEM 54

iTEM 55

ITEM 56

68.3

50.0

66.7

60.0

66.7

66.7

46.7

Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Promedio

60.7
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INDICADOR 3- ALIANZAS Y RECURSOS
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Figura 64 Indicador 3 de Alianzas y Recursos
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Tabla 64
Preguntas para indicador 04 de Alianzas y Recursos

3.4.Gestién de la tecnologia para hacer realidad la estrategia en la
aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

Pregunta

%

34.1

3.4.2

3.4.3

3.4.4

3.4.5

¢ Gestiona adecuadamente el uso de las tecnologias y se preocupa
de su actualizacién y renovacion?

¢, Se han establecido cauces para estar actualizados en tecnologias
relevantes, nuevas y emergentes para obtener mejores beneficios?
SAsisten/participan los empleados, personal a seminarios,
congresos, programas nacionales o internacionales etc., sobre
nuevas tecnologias?

¢, Se implementan la gestion de las tecnologias que existen, incluye
las nuevas tecnologias, para la mejora de procesos, sistemas de
informacion y otros, de acuerdo con la estrategia del area para
cubrir sus necesidades y la de sus clientes?

¢El &rea de protecciones identifica, evalta y utiliza las nuevas
tecnologias para mejorar su rendimiento en la aplicacion de
pinturas?

iTEM 57

ITEM 58

ITEM 59

iTEM 60

iTEM 61

46.7

46.7

46.7

53.3

55.0

Fuente:

Elaboracion propia, 2019.

Promedio

49.7
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INDICADOR 4 - ALIANZAS Y RECURSOS
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Figura 65 Indicador 4 de Alianzas y Recursos
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Tabla 65

Preguntas para indicador 05 de Alianzas y Recursos

3.5.Gestién de lainformacién y el conocimiento para apoyar una eficaz
tomade decisiones y construir las capacidades del area de protecciones
en la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones
marinas.

Pregunta %

351 <¢Eneléareade protecciones se garantiza la seguridad e integridad del

manejo de la informacion? ITEM 62 56.7
3.5.2 ¢En el area de protecciones se gestiona la informacion con la
finalidad de optimizar la toma de decisiones? ITEM 63 73.3
¢ Se recopila y gestiona el conocimiento para mejorar, optimizar los
3.5.3 rendimientos de los servicios de recubrimientos que ofrece para el
cumplimiento de sus fines? ITEM 64 65.0
3.5.4 ¢Esta accesible la informacion sobre funcionamiento de procesos,
servicios, proveedores, clientes a los empleados que lo necesiten?  ITEM 65 46.7
¢ El personal del area de protecciones desarrolla iniciativas utilizando
3.5.5 sus conocimientos en grupo generando ideas, innovacién vy )
creatividad? ITEM 66 33.3
Promedio  55.0

Fuente:Elaboracion propia, 2019.
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Figura 66 Indicador 5 de Alianzas y Recursos
Fuente: Elaboracidon propia, 2019.
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4) Dimension e Indicadores de Liderazgo
Tabla 66
Tabla Indicadores de Liderazgo

INDICADORES DE LIDERAZGO

INDICADOR

%

4.1. Los lideres desarrollan la Mision, Vision, valores y principios éticos y
actlian como modelo de referencia en el area de protecciones, para
la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

4.2. Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan tanto la mejora del
sistema de gestidn del area de protecciones como su rendimiento en
la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

4.3. Los lideres se implican con los grupos de interés externos (clientes,
partners y proveedores, entre otros).

4.4. Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas del
area de protecciones en la aplicacion de un sistema antiincrustante
en embarcaciones marinas.

4.5. Los lideres se aseguran de que la organizacién sea flexible y
gestionan el cambio de manera eficaz en la aplicacion de un sistema
antiincrustante en embarcaciones marinas.

IND 01

IND 02

IND 03

IND 04

IND 05

48.3

57.1

53.9

44.6

62.5

Promedio

53.3

Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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Figura 67 Indicadores de liderazgo

Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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Tabla 67

Preguntas para Indicador 01 de Liderazgo

4.1. Los lideres desarrollan la Misién, Visién, valores y principios éticos y
actilan como modelo de referencia en el area de protecciones, para la

aplicacién de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas. Pregunta %
411 .Se encuentran definidos por escrito la misién, visién y los valores TEM 67 617
del Astillero?

¢Las personas lideres desarrollan, comparten y comunican una

4.1.2 clara direccion y orientacion de la Mision, Vision y Valores del area ITEM 68 53.3
de protecciones?
¢Las personas lideres fomentan una direccién participativa y la

4.1.3 aparicion de nuevos lideres en las actividades del area de ITEM69 31.7
protecciones?
¢Actlan los lideres como modelo de referencia de responsabilidad

4.1.4 social , principios éticos y de integridad ,para desarrollar e ITEM70 483
incrementar la reputacion de la organizacion?

4.1.5 ¢Los trabajadores confian en la toma de decisiones de sus lideres? ITEM 71  46.7

Promedio 48.3
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

INDICADOR 1 - LIDERAZGO
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Figura 68 Indicador 1 de liderazgo.
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Tabla 68 Preguntas para indicador 02 de Liderazgo

4.2. Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan tanto la mejora del
sistema de gestion del area de protecciones como su rendimiento en la
aplicacién de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas. Pregunta %

¢, Se dispone un sistema de gestibn que facilite traducir la
4.2.1 estrategia/presupuesto a objetivos cuantificables facilitara la toma de ITEM 72 35.0
decisiones?
¢El area de protecciones tiene establecido secuencia de actividades

4.2.2 ) > s ITEM73 733
gue le ayuda al lider en la gestion y el logro de objetivos?
423 ¢Las personas lideres definen, supervisar y revisar la implantaciéon de TEM 74 533
"7 sus planes y objetivos en el area de protecciones? '
424 ¢,Se mantiene un registro histérico para seguir la evolucién de la TEM 75 66.7

gestién, objetivos y resultados?

Promedio 57.1

Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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INDICADOR 2 -LIDERAZGO
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Figura 69 Indicador 2 de Liderazgo .
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Tabla 69

Preguntas para Indicador 03 de Liderazgo

4.3. Los lideres se implican con los grupos de interés externos (clientes,
partners y proveedores, entre otros). Pregunta %
¢, Se implican las personas lideres directamente en comprender,
anticipar y dar respuesta a las necesidades y expectativas de los
grupos de interés externos (clientes, partners y proveedores, entre
otros)?
¢Han establecido las personas lideres una cultura de valores
4.3.2 compartidos, responsabilidad y ética en toda la cadena de valor del ITEM 77 55.0
area de Protecciones?
¢Han establecido las personas lideres, confianza y transparencia en
4.3.3 la informacion con sus grupos de intereses externos (clientes, ITEM 78 43.3
partners y proveedores, entre otros)?

43.1 ITEM76 63.3

Promedio 53.9
Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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Figura 70 Indicador 3 de Liderazgo
Fuente: Elaboracidn propia, 2019.
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Tabla 70

Preguntas para Indicador 04 de Liderazgo

4.4. Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas
del area de protecciones en la aplicacion de un sistema
antiincrustante en embarcaciones marinas.

Pregunta

%

¢;Los lideres animan y estimulan mediante sus acciones,
experiencia y comportamiento, una cultura emprendedora, de
implicancia, pertenencia, mejora continua y responsabilidad ante
resultados?
¢Los lideres fomentan una cultura que apoye la generacién y
4.4.2 desarrollo de nuevas ideas y modos de pensar que impulsen la
innovacion y el desarrollo del area de protecciones?
¢Los lideres apoyan a las personas que consiguen sus planes,
4.4.3 objetivos y metas, sabiendo reconocer sus esfuerzos adecuada y
oportunamente?
¢Han motivado las personas lideres a apoyar y facilitar igualdad de
4.4.4 oportunidades a las personas del area protecciones para que
participen en actividades de mejora continua?

44.1

ITEM 79

ITEM 80

ITEM 81

ITEM 82

46.7

33.3

45.0

53.3

Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Promedio

INDICADOR 4- LIDERAZGO
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Figura 71 Indicador 4 de Liderazgo
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Tabla 71
Preguntas para indicador 05 de Liderazgo

44.6

4.5. Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible y gestionan
el cambio de manera eficaz en la aplicacién de un sistema antiincrustante
en embarcaciones marinas.

Pregunta

%

¢ Los lideres buscan que todos se involucren, apoyen y contribuyan
4.5.1 en la introduccion de cambios necesarios que garanticen el éxito
sostenido del area de protecciones?
¢ Los lideres revisan, modifican y hacen correcciones del rumbo de la
organizacion, si fuera necesario, inspirando confianza?
¢Los lideres demuestran flexibilidad al ser capaces de tomar
4.5.3 decisiones fundadas y oportunas a partir de la informacién disponible,
de su experiencia y conocimiento?
¢Los lideres prueban y perfeccionan ideas prometedoras designando
4.5.4 los recursos necesarios para hacerlas posible en un plazo de tiempo
considerado?

45.2

ITEM 83

ITEM 84

iTEM 85

iTEM 86

63.3

66.7

66.7

53.3

Promedio

62.5

Nota: Elaboracion propia, 2019.
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Figura 72 Indicador 2 de Liderazgo.
Fuente: Elaboracién propia, 2019.

5) Dimensién e Indicadores de Procesos y Servicios
Tabla 72
Indicadores de Procesos y Servicios

INDICADORES DE PROCESOS Y SERVICIOS INDICADOR %
5.1. Los Procesos se disefian y gestionan a fin de optimizar el valor para
los grupos de interés en la aplicacidn de un sistema antiincrustanteen IND 01  71.6
embarcaciones marinas.
5.2. Los servicios de recubrimientos se desarrollan para dar un valor
Optimo a los clientes del area en la aplicacion de un sistema INDO02 55.0
antiincrustante en embarcaciones marinas.
5.3. Los servicios de recubrimientos se promocionan y ponen en el
mercado eficazmente para la aplicacion de un sistema antiincrustante  IND 03  60.8
en embarcaciones marinas.
5.4. Los servicios de recubrimientos se producen, distribuyen y gestionan
para la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones IND 04 55.0
marinas.
5.5. Las relaciones con los clientes se gestionan y mejoran para la
aplicacién de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas.

INDO5 55.0

promedio 59.5
Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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Figura 73 Indicadores de Procesos y Servicios
Fuente: Elaboracidn propia, 2019.
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Tabla 73

Preguntas para indicador 01 de Procesos y Servicios

5.1. Los Procesos se disefian y gestionan a fin de optimizar el valor para
los grupos de interés en la aplicacion de un sistema antiincrustante en

embarcaciones marinas. Pregunta %

5.1.1 ¢Todas las etapas de la aplicacion del Sistema antiincrustante se encuentran ITEM 87 66.7
identificadas, definidas y documentadas?

5.1.2 ¢Todas las etapas del proceso de aplicacion del sistema antiincrustante, ITEM 88 100.0
tiene nombrado responsables (ingenieros, técnicos, capataces, pintores
oficiales), coordinadores (jefe de proyecto)?

5.1.3 ¢Tienen un diagrama de flujo, secuencia de actividades definida, la ITEM 89 91.7
aplicacién de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas?

5.1.4 (En Todas las etapas del proceso tienen indicadores (punto de inspeccién) ITEM 90 66.7
y objetivos establecidos?

5.1.5 ¢Se hanidentificado y documentan todas las verificaciones, Inspecciones y ITEM 91 68.3
observaciones realizadas segun el plan de pintado, medidas de espesores
de recubrimientos, galones consumidos, rendimiento de la pintura usada,
datos de la embarcacion y proyeccion del proximo diqueado de la
embarcacion?

5.1.6 ¢Se solicita al almacén la pintura segin guia; fecha de vencimiento, lote y ITEM 92 73.3
color, cantidad, ficha de seguridad?

5.1.7  ;Se registray verifica el ingreso del barco al dique en la fecha programada? 'TEM 93 53.3

5.1.8 ¢Serealiza el hidrolavado al 100% del casco antes de la junta de dique para ITEM 94 93.3
una mejor verificacion del estado del casco?

5.1.9 ¢ Se realiza la inspeccion del estado del caso con registro fotografico? ITEM 95 93.3

5.1.10 ¢Serealiza la junta de dique para acordar cronograma de trabajo con el jefe ITEM 96 90.0
de proyectos, representante del armador, asesor técnico de pinturas, jefe de
taller involucrado en mantenimiento del astillero y del area de protecciones,
se registra lo acordado?

5.1.11 ¢Paralapreparacién de superficie segun las especificaciones del proveedor ITEM 97 90.0
de pintura se registran y verifican; la calidad del abrasivo, condiciones
ambientales, perfil de rugosidad entre otros requerimientos?

5.1.12 ¢Para la aplicacion del sistema de Recubrimientos se consultan las hojas ITEM 98 66.7
técnicas de las pinturas a aplicar segun sistema de recubrimiento, las hojas
de seguridad de cada una de ellas y el Plan de Pintado?

5.1.13 ¢Para la aplicacion de las pinturas se verifica que las pinturas y diluyentes ITEM 99 66.7
sean los especificados, se almacenan apropiadamente segun el plan de
pintado del proveedor de pinturas?

5.1.14 ¢Se verifica que los tarros de pinturas separados en componentes son ITEM 100 66.7
mezclados de acuerdo a las instrucciones de fabricante?

5.1.15 ¢Se utilizan los equipos apropiados; equipos sin aire; airless, equipo con ITEM 101 66.7
aire de aspersion, para la aplicacion de la pintura?

5.1.16 ¢Se registra y verifica que las condiciones ambientales humedad, ITEM 102 46.7
temperatura de superficie de acero, punto de roci6 son los apropiados?

5.1.17 ¢Se verifica que el aplicador estd chequeando los espesores de pelicula ITEM 103 53.3
humedad durante el proceso de aplicacién segun el plan de pintado?

5.1.18 ¢Se verifica que los parametros de repintado se cumplen y que no existen ITEM 104 53.3
contaminantes sobre la superficie segun plan de pintado?

5.1.19 ¢Se miden y registran los espesores de pelicula seca en cada capa de ITEM 105 53.3
pinturas con medidores magnéticos?

5.1.20 ¢Se registray cuantifica los rendimientos de la pintura basados en las areas ITEM 106 65.0
reales de la aplicacion?

5.1.21 ¢Finalmente se realiza un inspeccion visual final, se verifica el espesor de ITEM 107 76.7
pelicula seca final con medidores magnéticos y que el sistema final de
pinturas aplicado este curado de acuerdo con los requerimientos técnicos?

5.1.22 ¢Se registra los incumplimientos de trabajo pactados (fecha, registros ITEM 108 73.3
incumplidos, firmas astillero y cliente)

Promedio 71.6
Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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INDICADOR 1 - PROCESOS Y SERVICIOS
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Figura 74 Indicador 1 de Procesos y Servicios
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Tabla 74
Preguntas para indicador 02 de Procesos y Servicios

5.2. Los servicios de recubrimientos se desarrollan para dar un valor éptimo
a los clientes del area en la aplicacion de un sistema antiincrustante en pregunta %
embarcaciones marinas.
591 ¢ Para las actividades de mejora continua del area de protecciones se
7 identifican y se fijan prioridades a realizarse?
¢Para las mediciones en cada una de las actividades del area de
5.2.2 protecciones se establecen objetivos de mejora y correcciones ITEM 110 66.7
inmediatas?
¢ Para establecer los objetivos de area de protecciones se considera la
informacion de trabajadores, proveedores y otros?
5.2.4 ¢lajefatura revisa los resultados de las mediciones del proceso? iITEM 112 66.7
¢Los empleados tienen autonomia para mejorar alguna actividad del
proceso en el &rea de protecciones?
¢ Para estimular la creatividad e innovacién, El area de protecciones
5.2.6 imparte formacién en técnicas de trabajo en equipo, creatividad, ITEM 114 33.3
resolucién de problemas?
¢, Segun las expectativas y necesidades de los clientes y proveedores
5.2.7 se disefian nuevas actividades y servicios de recubrimientos para la ITEM 115 65.0
aplicacién de pinturas?
¢El personal recibe toda la informacion y formacion técnica necesaria

ITEM 109 65.0

523 ITEM 111 61.7

5.2.5 iTEM 113 30.0

5.2.8 . , o iTEM 116 53.3
para implantar los cambios con éxito?
¢ El &rea de protecciones a través del contacto habitual con los clientes,

529 utiliza la informacién de su nivel de satisfaccién, quejas, felicitaciones, TEM 117 53.3

opiniones, expectativas y sugerencias para definir objetivos de mejora
e implantarlos?

Promedio 55.0
Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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INDICADOR 2 - PROCESOS Y SERVICIOS

PORCENTAIJE %
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Figura 75 Indicador 2 de Procesos y Servicios
Fuente: Elaboracion propia, 2019.
Tabla 75
Preguntas para indicador 03 de Procesos y Servicios
5.3. Los servicios de recubrimientos se promocionan y ponen en el mercado
eficazmente para la aplicacion de un sistema antiincrustante en
embarcaciones marinas. pregunta %
¢ Se optimiza la aplicacién de las nuevas propuestas de valor del -
. o S . ITEM
5.3.1 mercado, que les da mayores ventajas competitivas, posicionamiento 118 56.7
frente a sus clientes? )
¢ Los servicios de recubrimientos que ofrece el area de protecciones  ITEM
5.3.2 . . L - 46.7
a sus clientes se basan en la innovacion y creatividad? 119
¢Se comunican y escuchan a sus clientes para identificar sus  ITEM
5.3.3 . : 73.3
necesidades y expectativas actuales y futuras? 120
¢Las caracteristicas de los nuevos servicios de recubrimientos se ITEM
5.34 ) 61.7
documentan debidamente? 121
¢Antes que funcione el nuevo servicio de aplicacion de pinturaseda  ITEM
5.35 . o 73.3
formacion y capacitacién al personal? 122
¢ Se revisa y mejora la efectividad de las actividades de los nuevos  ITEM
5.3.6 L 53.3
Servicios? 123
promedio  60.8

Fuente:Elaboracion propia, 2019.

INDICADOR 3 - PROCESOS Y SERVICIOS
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Figura 76 Indicador 3 de Procesos y Servicios
Fuente: Elaboracidn propia, 2019.
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Tabla 76

Preguntas para indicador 04 de Procesos y Servicios

5.4. Los servicios de recubrimientos se producen, distribuyen y gestionan
para la aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones

marinas. pregunta %
541 F‘,Se comunica formalmentc_a a los cllen?es. los cambios o la TEM 124  53.3
implantacion de nuevos servicios de recubrimientos?
542 g,Dgrantg los servicios de recubrl_mlento realizados a los clientes, TEM 125 66.7
reciben informacion correcta y suficiente?
543 ¢El mvej de compromiso del &rea de protecciones es coherente con TEM 126  66.7
lo ofrecido a los clientes?
¢ Se considera en la gestion de la aplicacion de pinturas el impacto
5.4.4 en la salud publica, el medio ambiente, reciclando o reutilizando ITEM 127  33.3
cuando sea necesario?
Promedio 55.0
Fuente: Elaboracion propia, 2019.
INDICADOR 4 - PROCESOS Y SERVICIOS
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PREGUNTAS DEL INDICADOR 4
Figura 77 Indicador 4 de Procesos y Servicios
Fuente: Elaboracién propia, 2019.
Tabla 77
Preguntas para indicador 05 de Procesos y Servicios
5.5. Las relaciones con los clientes se gestionan y mejoran para la
aplicacion de un sistema antiincrustante en embarcaciones marinas. pregunta %
¢El area de protecciones mantiene contacto frecuente con los
5.5.1 clientes para conocer sus necesidades expectativas y ITEM 128 66.7
preocupaciones?
5592 .Se rea_llz_an encuestas a_los clientes para evaluar su satisfaccion con TEM 129  20.0
los servicios de recubrimientos dados?
¢, Se preocupa la organizacion por hacer seguimiento al servicio de )
5.5.3 recubrimiento realizado y la atencion del cliente, existe un ITEM 130 73.3
responsable?
554 ¢ Se implica el area de protecciones activamente para atender quejas TEM 131 76.7
y reclamos?
555 g,Se realizan actividades para aumentar los niveles de satisfaccién de TEM 132 383
clientes?
Promedio 55.0

Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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INDICADOR 5- PROCESOS Y SERVICIOS
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Figura 78 Indicador 5 de Procesos y Servicios
Fuente: Elaboracién propia, 2019.

6) Dimensioén e Indicadores de Resultados en los Clientes

Tabla 78 Preguntas para Indicadores de Resultados en los Clientes

Indicadores de resultados en los clientes preguntas %
6.1 ¢Se tiene identificado a todos los clientes del &rea de protecciones? ITEM 133 93.3
¢,Se mide cada cierto tiempo la satisfaccion de los clientes a través de
6.2 encuestas, entrevistas, etc.? ITEM 134 26.7
¢ Se han identificado las caracteristicas que mas influyen en el nivel de
6.3 satisfaccion de clientes externos? ITEM 135 41.7
6.4 ¢Se han identificado las necesidades y expectativas de los clientes?  ITEM 136 56.7
¢;Los clientes tienen confianza en la atencién de los servicios de
6.5 recubrimientos contratados? ITEM 137 66.7
¢Los jefes del area de protecciones estan preparados para atender las
6.6 consultas y dudas de los clientes? ITEM 138 73.3
6.7 ¢Es buena la comunicacion con los clientes externos? ITEM 139 76.7
¢, Se registran y atienden las quejas y sugerencias de los clientes
6.8 externos? ITEM 140 73.3
¢ Se da informacion correcta a los clientes externos relacionada con
6.9 los proceso de atencion? ITEM 141 66.7
¢La percepcion del servicio de aplicacion de pinturas es correcto y
6.1 adecuado? ITEM 142 73.3
¢Los clientes tienen un conocimiento adecuado de los objetivos del
6.11 servicio de recubrimiento? ITEM 143 66.7
¢Los resultados de indicadores del rendimiento en la gestion de
clientes, son consecuencias de las estrategias, politicas, proceso y
6.12 acciones de mejoras realizadas? ITEM 144 66.7
PROM 65.1

Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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Porcentaje %

Resultados en los clientes

ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM
133 134 135 136 137 138 139 140 141 142 143 144

Pregntas para Resultados

Figura 79 Resultados en los Clientes .
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

7) Dimension e Indicadores de Resultados en las Personas

Tabla 79

Preguntas para Indicadores de Resultados en las Personas

INDICADORES DE RESULTADOS EN LAS PERSONAS Preguntas %

7.1 ¢ Se realiza seguimiento sobre el desempefio de los trabajadores? ITEM 145  40.0
¢Los trabajadores reciben informacién necesaria del area de

7.2 protecciones, para el desarrollo de sus trabajos adecuadamente? [TEM 146 53.3

7.3 ¢Lainformacion que recibe el personal incluye temas de calidad? ITEM 147  45.0
¢,Los trabajadores se implican activamente en su trabajo

7.4 demostrando compromiso con el area de protecciones? ITEM 148  55.0

7.5 ¢La comunicacion interna funciona correctamente? iTEM 149 66.7
¢(El &rea de protecciones fomenta el trabajo en equipo del

7.6 personal? ITEM 150 717
¢, Para el desempefio laboral existe un buen sistema de evaluacion

7.7  yreconocimiento? ITEM151  33.3
¢Para que el personal pueda cumplir su trabajo dispone de

7.8 recursos materiales adecuados? ITEM 152 53.3
¢ Se reconoce y se valora el trabajo que realiza el personal en el

7.9 area de protecciones? ITEM 153 50.0
¢El personal del &rea de protecciones tiene un programa de

7.10 reuniones que se ajusta a sus necesidades de comunicacién? ITEM 154  66.7
¢La carga del trabajo del personal esté bien distribuidas en el area

7.11  de protecciones? ITEM 155  66.7
¢Muestra una evolucién positiva la tendencia de los resultados de

7.12 indicadores de rendimiento de gestién de personas? ITEM 156  46.7
¢Se cumplen y se superan los objetivos sefialados en el area de

7.13 protecciones para cada periodo? ITEM 157 58.3
¢Los indicadores de rendimiento de gestion de personas tienen
resultados que son consecuencia de las estrategias, politicas,

7.14  actividades del proceso y de las mejoras realizadas? ITEM 158  46.7

PROMEDIO 53.8

Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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Resultados en las personas
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Preguntas para Resultados

Figura 80 Resultados en las Personas
Fuente: Elaboracion propia, 2019.

8) Dimension e Indicadores de Resultados en la Sociedad
Tabla 80

Preguntas para indicadores de Resultados en la sociedad

INDICADORES DE RESULTADOS EN LA SOCIEDAD preguntas %

¢ Se promueve el ahorro de energia, consumo de agua, uso de

8.1 recubrimientos adecuados, etc. Para el cuidado del medio ambiente? ITEM 159  43.3
,Se promueve en el area de protecciones el uso de materiales
reciclados y reciclables, gestionando eficazmente los recursos no

8.2 renovables? ITEM 160 26.7
¢ Estan identificadas las necesidades prioritarias de los clientes y la

8.3 atencion que ellos esperan? ITEM 161 66.7
¢El nivel de percepcion de la calidad que presentan nuestros clientes

8.4 se identifican por medio de encuestas? ITEM 162 20.0
¢,Se conocen cuales son las actividades del &rea de protecciones que

8.5 tienen mayor impacto en la percepcion de la calidad de los clientes? ITEM 163  71.7
¢, Se le reconoce al personal del area por ofrecer un servicio de

8.6 recubrimientos de alta calidad? ITEM 164 26.7
¢(En el é&rea de protecciones se proporcionan igualdad de

8.7 oportunidades a su personal? ITEM 165 46.7
¢El area de protecciones proporciona equipos e implementos de

8.8 seguridad industrial al personal? ITEM 166 66.7
¢En el area de protecciones se evita cualquier tipo de discriminacion

8.9 a miembros de las minorias sociales o con discapacidad? ITEM 167 46.7
¢ Se relaciona el area de protecciones con otras areas del astillero

8.10 para coordinar su trabajo? ITEM 168 91.7
¢ Se relaciona el area de protecciones con otras organizaciones fuera

8.11 del astillero que realizan una funcién similar para mejorar su proceso? ITEM 169 50.0

PROMEDIO 50.6

Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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Resultados en la sociedad
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Figura 81 Resultados en la Sociedad
Fuente: Elaboracién propia, 2019.

9) Dimension e Indicadores de Resultados Clave
Tabla 81

Preguntas para Indicadores de Resultados Clave

INDICADORES DE RESULTADOS CLAVE preguntas %

¢ Los objetivos que se han definido para el area de protecciones se

9.1 cumplen y frecuentemente los superan? ITEM 170  65.0
¢La imagen que proyecta el area de protecciones es lo que se

9.2 esperaba de ella? ITEM 171  73.3
¢En el &rea de protecciones las funciones de desempefian

9.3 adecuadamente segun lo esperado? ITEM 172 66.7
.Se dispone y se hace uso adecuado de las tecnologias,

9.4 herramientas y equipos en el area de protecciones? ITEM 173 68.3
¢En el area de protecciones se aprovechan las oportunidades de

9.5 aprendizaje e innovacion? ITEM 174 66.7
¢ Se percibe una cultura de liderazgo acorde con la finalidad del

9.6 servicio de pintado? ITEM 175 56.7
¢ Se dispone de informacion del area de protecciones y resultados

9.7 positivos los ultimos 3 afios? ITEM 176  70.0
.Se dispone de informacion de indicadores de resultados

9.8 negativos en el rea? ITEM 177 53.3

PROMEDIO 65.0

Fuente: Elaboracién propia, 2019.

Resultados claves
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Figura 82 Resultados Claves .
Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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