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. RESUMEN

La industria de la construccién, como actividad econémica secundaria en nuestro pais,
tiene gran relevancia. La contribucion anual del estado de Chiapas de este sector industrial
ocupa el lugar 17 a nivel nacional, de acuerdo con datos proporcionados por el INEGI en febrero
del 2024. La presente investigacion se realizd con el objetivo de determinar la forma en que
impactan los procesos de la filosofia de la calidad en la productividad de las pequefias
empresas del sector industrial dedicadas a la construccién en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez,
Chiapas y proponer alternativas para mejorar la calidad e incrementar su productividad. En el
desarrollo de esta investigacion se estudiaron los componentes de la filosofia de la calidad, los
fundamentos de la productividad y la forma cémo estos elementos se relacionan de acuerdo
con la teoria ya conocida. Se reconocen los factores externos e internos que afectan la
productividad de estas empresas. Tomando el cuestionario como instrumento de obtencion de
datos, se trabaj6é con una muestra de 15 empresarios profesionales de la construccion en la
ciudad, quienes mostraron aceptacion de la filosofia de la calidad como factor que incide en la
productividad, asimismo se identificaron opiniones similares respecto a ciertos principios
propuestos por la filosofia de la calidad, tales como la importancia de tener un enfoque centrado
en los procesos de produccion, la buena seleccion y manejo de la materia prima y un enfoque
de mejora continua. Este estudio mostré que existe el reconocimiento de la necesidad de invertir
en capacitacion en nuevas tecnologias de disefio y construccién, aunque también sobresalié el
hecho de que los empresarios tienen resistencia a la participacion de los colaboradores en el
proceso de implementacion de programas novedosos de mejoramiento de la calidad. La
investigacion dio a conocer que, en esta relacion de calidad y productividad, se esperaria un
impacto en el aumento de las utilidades, un mayor aprovechamiento de los recursos materiales,
rendimiento de la produccion y en la cartera de clientes. Dado que la hipétesis de esta
investigacion fue valida, se consider6 en un futuro sirva como elemento de inicio para proponer
un programa de implementacion de la filosofia de la calidad en cada &area de la pequefia
empresa dedicada a la construccion, teniendo en cuenta el enfoque en los procesos y no tanto
en las personas, a fin de incrementar su productividad. Si bien es cierto, los principios de la
filosofia de la calidad inciden en la productividad de manera muy significativa, el estudio mostré
que existen otros factores que también lo hacen. Seria muy til también proponer y analizar

cuales son dichos factores, lo cual bien serian objeto de una investigacion futura.



I. INTRODUCCION

El desarrollo de una investigacion con total rigor metodolégico en el ambito de la
acreditacion de la Maestria en Administracién con Terminal en Organizaciones que oferta el area
de posgrado de la Facultad de Contaduria y Administracion, Campus | de la Universidad
Autonoma de Chiapas, permite tomar la teoria ya conocida y contrastarla con la realidad de las
empresas en un contexto especifico, de manera que no solamente se adquiere conocimiento, lo
que bien es conocido como estudiar un fendmeno; sino también se brinda la posibilidad de tener
un acercamiento a diferentes perspectivas que nos lleven a un proceso por demas dinamico e
incluso recreativo y la alternativa de que este acercamiento produzca un cambio en la realidad

estudiada.

De acuerdo con los datos publicados por el INEGI acerca de la variacion y contribucion
anual de la industria de la construccién del estado de Chiapas, esta entidad ocupa el lugar 17
(2024). Dada la importancia de la contribucion de esta rama de la industria, se realizara un estudio
enfocado a la filosofia de la calidad y su relacion con la productividad en la pequefia empresa
industrial de la dedicada a la construccién en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

Hay satisfaccion al proponer una perspectiva de analisis, en un dmbito conocido para la
autora, buscando al mismo tiempo, esta investigacién sea Util para futuros estudios o proyectos

relacionados con este tema.

La presente investigacion enfocada a revisar la filosofia de la calidad y su incidencia en la
productividad de la pequefia empresa industrial dedicada a la construccién esta conformada por

4 capitulos, a continuacién, se hace una descripcién del contenido de cada uno de ellos.

Todas las organizaciones humanas, ya sean empresas, escuelas, hospitales, iglesias,
gobierno, etc., tienen el propdsito de brindar servicios o productos Utiles para los seres humanos.
Una caracteristica esencial de éstos es que sean aptos para su uso. La frase “aptitud para el uso”
es el significado basico de la palabra calidad, haciendo referencia al concepto de calidad
presentado por Jurdn (2007) la capacidad para responder a las necesidades en el uso del

producto o servicio.

Las normas ISO definen a la calidad como “el grado en que un conjunto de caracteristicas

inherentes a un objeto (...) cumple con los requisitos” (ISO, 2015).



2.1 Justificacion de la investigacion

Toda investigacion se realiza porque existen elementos que la hacen relevante para un
fin especifico. De acuerdo con Hernandez, et. al (2014) la investigacién debe responder de
manera positiva a algunos de estos criterios para su justificacion: Conveniencia, relevancia
social, implicaciones practicas, valor teorico, utilidad metodolégica.

Respecto a los criterios mencionados, cabe sefalar, que esta investigacion es
conveniente y tiene implicaciones précticas, ya que sirve como factor de medicion. Mediante la
filosofia de la calidad se determina el nivel de productividad con el que cuentan las empresas
del sector industrial dedicadas a la construccion, permitiendo detectar las deficiencias que se
padezcan en este sector y su incidencia en una mayor productividad. De manera que se pueda
aprovechar de mejor forma los recursos existentes al realizar procesos constructivos de calidad,
proyectando una buena imagen tanto del producto como de la industria misma.

Posteriormente la investigacion tiene una amplia relevancia social ya que no solo
beneficia al propietario, cuyo interés se encuentra en el aumento de la productividad, sino
también, y de manera conjunta a los clientes ofreciendo un producto que cuenta con los
controles adecuados de calidad para que satisfagan sus necesidades.

Ademas, con los resultados obtenidos en esta investigacion, el sector industrial puede
mejorar su productividad, ya que es necesario que los integrantes de la empresa adopten la
calidad como una forma de desarrollar mejor su trabajo lo cual ayuda a la obtencion de mayor
satisfaccion personal.

Por otro lado, el criterio de valor tedrico de la presente investigacion espera dar
evidencia de la relacidn que existe entre la filosofia de la calidad y la productividad. Por lo tanto,
es posible observar el comportamiento de éstas en el contexto del sector industrial dedicado a
la construccion, y determinar las posibles soluciones al problema planteado al inicio de esta
investigacion.

Finalmente, la investigacibn puede aportar cierta utilidad metodoldgica ya que al
observar el comportamiento de la relacién entre las dos variables trabajadas puede ser un
instrumento del cual se puede obtener informacién sobre los factores que afectan a la a la
filosofia de la calidad y con ello analizar una serie de inconvenientes respecto a sus efectos en

la productividad.



. MARCO TEORICO

El presente capitulo estd enfocado en la conceptualizacién del objeto de estudio. En su
desarrollo destaca informacién relacionada con las variables de la investigacién. La primera
variable, que es de tipo independiente se refiere a la filosofia de la calidad. Esta categoria
conceptual describe los antecedentes y la evolucion histérica de la calidad, también se revisan
los conceptos més usuales sobre calidad, se hace una descripcion de algunos aspectos que
orientan la busqueda de la administracion de la calidad; se cierra el desarrollo de esta categoria
con una revision de los maximos exponentes que sustentan la filosofia de la calidad.

La segunda variable de tipo dependiente se enfoca al desarrollo tedrico de los principales
aspectos sobre productividad. se abordan los factores mas importantes que la determinan, se
analiza la productividad y su relacion con los recursos humanos, se destacan los estandares de
medicion de la productividad para la calidad, los enfoques de la calidad y la productividad totales,
y para finalizar esta categoria se revisan las distintas formas de organizacion para mejorar la

productividad.

3.1 Elementos Tedrico-conceptuales de la calidad

Todas las organizaciones humanas, ya sean empresas, escuelas, hospitales, iglesias,
gobierno, entre otros, proveen productos o servicios a la sociedad. Dichos productos o servicios
deben ser adecuados para satisfacer necesidades especificas para los cuales fueron creados.
La frase “aptitud para el uso” es el significado basico de la palabra calidad, haciendo referencia
al concepto de calidad presentado por Juran (2007) como la capacidad para responder a las

necesidades en el uso del producto o servicio.

Se puede comprender la calidad como “propiedad o conjunto de propiedades inherentes
a algo que permite juzgar su valor” (Real Academia Espafola, 2023). Esto deja ver que existe
una interpretacion del valor o el buen juicio respecto al objeto, de ahi que se hable de la nula,

poca o excelente calidad en un producto o servicio.

Las normas ISO definen a la calidad como “el grado en que un conjunto de caracteristicas

inherentes a un objeto (...) cumple con los requisitos” (ISO, 2015).



3.2 Definiciones de calidad

A lo largo de la historia de la calidad han habido definiciones e interpretaciones que de
acuerdo a Escobar Valencia y Mosquera Guerrero (2013), son las siguientes:

Kaoru Ishikawa, el enfoque basico de la calidad es “controlar la calidad en todas sus

manifestaciones. Ishikawa entiende la calidad como el valor percibido por el cliente
respecto a las caracteristicas técnicas, costo y funcionalidad del producto o servicio
recibido” (Escobar Valencia y Mosquera Guerrero, 2013).

William Edwards Deming. El llamado “padre de la calidad”, aseguraba que la

calidad no es otra cosa mas que una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua
(Walton, 1988). La calidad se define como la via hacia la productividad y esta hacia la
competitividad, indica como se establece un proceso de mejora continua a partir de su
aplicacion (Deming, 1989, p. 16).

Joseph Juran define la calidad como “adecuacion para el uso” (Juran, 1990, p.4),
0 sea, la posibilidad de cubrir aquellas necesidades de uso del producto o servicio.

William Ouchi (1982) afirma que la calidad es la esencia de todas nuestras
operaciones. La calidad nos solamente se manifiesta en los productos si no también en el
personal directivo de la empresa, su infraestructura y ubicacion.

Falconi (1994) argumenta que un producto o servicio de calidad es aquel que
atiende perfectamente, de manera confiable, de manera accesible, de manera segura y
con la programacion adecuada para las necesidades del cliente.

Crosbhy (1979 en James, 1997, p. 53-54) plantea los cuatro absolutos de la calidad,
cuya filosofia fundamental de fondo de estos absolutos es una mentalidad de conformidad
y queda interrumpida si el disefio del producto o servicio es incorrecto 0 no sirve con
eficacia a las necesidades del cliente. llustra claramente el efecto de la no conformidad y
enfoca la atencion en temas de prevencion. (Escobar Valencia y Mosquera Guerrero,
2013)

3.3 Antecedentes y Evolucién Histérica de la Calidad

Tomando en cuenta que la calidad es inherente al desarrollo de las civilizaciones, se
presenta un recorrido histérico del concepto de calidad presentado por Gutiérrez (2004), el cual

comprende una época artesanal y otra industrial.



33.1 EpocaArtesanal

Considerando que los sistemas de produccion se han ido modificando con el paso del
tiempo, también lo han hecho los procesos de manufactura, de manera que en la época
preindustrial; daban como resultado obras de arte. Por ello, Gutierrez (2024) menciona que el
artesano ponia todo su empefio en hacer lo mejor posible cada una de sus obras cuidando incluso
gue la presentacion del trabajo satisfaciera los gustos estéticos de la época, dado que la
perfeccion de su obra dependia su prestigio artesanal. La opinién sobre la calidad del producto
dependia de la relacion que se establecia entre el artesano y el usuario. “Cuando alguien
necesitaba de un producto, como podria ser una herramienta o un determinado vestido o traje,
exponia sus necesidades al fabricante, quien lo elaboraba de acuerdo con los requerimientos
establecidos por el cliente. Como eran trabajos “hechos a la medida”, el productor sabia de

inmediato si su trabajo habia dejado satisfecho al cliente, o no” (Gutiérrez, 2024, p. 24-25).

332 Epoca Industrial

De acuerdo a Gutiérrez (2004), al llegar la era industrial los artesanos, dan lugar a la
fabrica de produccion masiva, para articulos terminados o productos que se elaborarian
posteriormente.

De manera que, la época industrial implicO un proceso de evolucién en donde se
distinguen cuatro diferentes etapas, que de acuerdo a Gutiérrez (2004), son las siguientes:

1950 — 1960. La etapa en la que se cuida la calidad de los productos mediante un trabajo
de inspeccionl..] Esta etapa coincide con el periodo en el que comienza a tener mucha
importancia la produccion de articulos en serie. Ante esta situacion era necesario ver si el
articulo, al final de la linea de produccion, resultaba apto o no, para el uso para el que
estaba destinado; por eso, en las fabricas se vio la conveniencia de introducir un
departamento especial a cuyo cargo estuviera la tarea de inspeccion.

Contintia Gutiérrez (2004), mencionando que del afio 1950 a 1970, hubo una “etapa en la
gue se cae en la cuenta de que la atencion a la calidad exige observacion del proceso a fin de
mejorarlo”. Shewhart reconoce que en toda produccién industrial, la produccion tiene variaciones,
las cuales deben estudiarse en terminos estadisticos.

En la década de 1960 a 1970 suceden dos acontecimientos importantes: la administracion
de la empresa reconoce como su responsabilidad el aseguramiento de la calidad y surge un
concepto de control de calidad en Japon (Gutiérrez, 2004).

A partir de 1980 la administracion define que la calidad del producto es una estrategia de

éxito. “Si en épocas anteriores se pensaba que la falta de calidad era perjudicial a la compafiia,
6



ahora se valora la calidad como la estrategia fundamental para alcanzar competitividad y, por
consiguiente, como el valor mas importante que debe presidir las actividades de la alta gerencia”
(Gutiérrez, 2004, p. 26-39).

3.4 Maximos precursores de la filosofia de la calidad

En la tabla 2 que a continuacion se presenta, se encuentran los autores mas destacados
en el desarrollo de la filosofia de la calidad y sus principales aportaciones de acuerdo con De la
Cruz (2019).

Tabla 1. Cuadro comparativo de los precursores de la calidad y sus filosofias

CUADRO COMPARATIVO DE LOS PRECURSORES DE LA CALIDAD Y FILOSOFIAS
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3.5 Gestion de la calidad

Dada la importancia que ahora tiene el concepto de calidad dentro de toda empresa, se
han desarrollado diferentes modelos para administrarla, lo que se conoce como Gestién de
calidad.



En la figura 1 que a continuacion se presenta, se explica la trayectoria de la calidad, asi
mismo los niveles que se han ido practicando durante el desarrollo del proceso de gestion de
calidad. Dicho recorrido demuestra que los diferentes enfoques han ido agregando nuevas ideas

a las primeras (Camison et al., 2006).

Figural. Enfogues de Gestion de la Calidad: su crecimiento acumulativo
ENFOQUE EN LA e GESTION DE LA CALIDAD TOTAL
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wokehokders, implcacidn de
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cwQc

CONTROL DE CALIDAD TOTAL
Conrof de calidad en 10804 depar-
Emenmos, ustems do calidad
suditoria de cafidad por terceros,

CEC aseguramienco de ta caldad de

@nseto, wpreud de uso del producto,

planiicacidn, comeral y mejora con-

K tirua de la cabdad, documentacon

Ky dal sntoms da calidad

ccT
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Nota. Esta vision institucional continua es compartida por Handfield y Ghosh (1994) y Greene (1993).

De acuerdo a la gestion de la calidad total, para alcanzar el nivel 6ptimo de calidad se
debe atender la empresa de forma integral, considerando un enfoque en el cliente, mejora
continua, liderazgo de la direccién, medida del desempenfo de todas las partes interesadas.

Actualmente las empresas constructoras estan reguladas por normas que fijan los
requisitos técnicos para los procesos constructivos que realizan. Los cuales van desde la
presencia de una persona que funge como respresentante técnico, quien es un profesional de la
construccion hasta documentos de emisipon de garantias por vicios ocultos.

hay una practica de gestion de calidad suelen manejar herramientas tecnoldgicas para
gestionar la calidad de sus proyectos.

De acuerdo al organismo de certificacion global, “la industria de la construccion es
polifacética, comprende contratistas, subcontratistas, arquitectos, ingenieros, disefiadores,

proveedores y otros profesionales de los sectores privado, gubernamental y militar” (Nga, 2023).
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Existen algunas normas que sirven como herramientas de gestion de calidad y que tienen un
reconocimiento a nivel mundial; para las empresas constructoras es la norma ISO 9001, que es
la norma internacional para la gestion de la calidad. Cualquier empresa puede beneficiarse de la
implementacién de la 1SO 9001:2015, dado que sus requisitos son sustentados por ocho
principios de la filosofia de la calidad” (Nga, 2023).

3.6 Principios de la filosofia de la calidad

El desarrrollo de la gestién de la calidad a lo largo de los afios ha permitido que se
conformen ideas de distintos pensadores. De acuerdo a estos principios se aplica mejor la gestion
de la calidad en las empresas; segun lo publicado por SafetyCulture (2024), estos principios son:

Empresa enfocada al cliente. Se tiene como objetivo la satisfaccion del cliente, para eso

se deben conocer sus expectativas y tratar de superarlas. Es importante para ello mejorar los
procesos continuamente.

Liderazgo. Los lideres establecen la vision y son responsables de otorgar los recursos que
se necesitan para llevar a cabo los procesos dentro de la empresa. El establecimiento de una
cultra de calidad depende en gran manera de la actitud del liderazgo que existe.

Involucramiento del personal. Cada miembro de la organizacion es vital para el éxito de la

implantacion de la gestion de calidad. EI compromiso de los empleados significa que se les anima
a aportar ideas, participar en la toma de decisiones y asumir como propio el resultado de su duro
trabajo (SafetyCulture, 2024).

Aseguramiento del enfogue por procesos. Se vigila y cuida la eficacia y eficiencia en los

procesos de manera que se logren mejores resultados de calidad.

Enfogue sistematico a la gestién. “La gestion de la calidad total y las estrategias, procesos
y practicas actuales de la organizacion deben unificarse” (SafetyCulture, 2024). Constituye un
reto tener coordinado el enfoque de calidad en todas las operaciones de la empresa, de manera

gue integralmente funcionen persiguiendo el mismo objetivo.

Enfogue obijetivo a la toma de decisiones. La precisién enla informaciéon es importante
para medir el rendimiento de la calidad. Existen técnicas de control estadistico de procesos que
deben emplearse para el manejo de los datos al momento de supervisarlos y analizarlos.

Relaciones con los proveedores mutuamente beneficiosas. Es de suma importancia

sostener buenas relaciones con los proveedores, bajo un sentido de colaboracién se puede
garantizar la calidad de la materia prima o servicios que nos permitirdn lograr los objetivos finales.

Mejora continua. Consiste en esforzarse por crecer continuamente. Las organizaciones

deben comprometerse a mejorar todos y cada uno de los aspectos de sus operaciones,
9



identificando las areas que lo requieran, aplicando los cambios necesarios y evaluando sus

repercusiones (SafetyCulture, 2023)

3.7 Retos que enfrenta la implementacion de los principios de calidad

El proceso de implementacion de principios de calidad dentro de la empresa enfrenta
diferentes retos. Cancino (2015) comenta que, “los problemas a los que se enfrenta la calidad
estan enfocados en la toma de decisiones de parte de la gerencia, debido a que hacer
modificaciones en el proceso puede resultar complicado y obtenerse tanto resultados positivos
como negativos, debido al miedo al fracaso, los gerentes o ejecutivos no toman buenas
decisiones que involucren ajustes en el proceso de produccién, no estimulan un programa de
calidad”.

Los retos que Cancino (2015) menciona son: “falta de apoyo de la gerencia en la
implementacion de la calidad, falta de apoyo por parte de los trabajadores para realizar el
proceso, mala direccion en los lideres, falta de compromiso con la calidad, falta de un programa

de educacién continua y rechazo al cambio”.

3.8 Ventajas mas sobresalientes de la calidad

Aunque la implementaciéon de los principios de calidad, representan en un inicio, un
desafio para la empresa, existen ventajas muy claras. La Asociacién Espafiola para la Calidad,
menciona que existen cinco razones u objetivos de implementar un sistema de gestién para la
calidad:

1) El deseo de incrementar la calidad y el valor agregado de sus productos y servicios

para sus clientes, internos y externos, 2) Promover la creatividad, la innovacion vy el

aprendizaje organizacional, 3) Incrementar la eficiencia y el retorno de la inversién

patrimonial o0 accionaria, 4) Optimizar la productividad y contribucién de los empleados, 5)

Mejorar la posicién competitiva en el mercado y 5) Incrementan las ventas (Asociacion

Espafiola de la Calidad, 2024).

En la figura 2, de acuerdo con Irurita (2012) se pueden observar los beneficios que otorga

la calidad de manera interna y externa a la empresa.
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Figura2. Contribucion de la calidad al beneficio de la empresa
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Vemos que la teoria indica la aportacion de varios beneficios para la empresa, al implementar los
principios de calidad; dentro de ellos, se encuentra la productividad, que es objeto de nuestro
anlisis.

3.9 Desarrollo tedrico de los principales aspectos sobre la productividad.

Esta categoria se enfoca al desarrollo teérico de los principales aspectos sobre
productividad. Se destaca en primer lugar una pregunta ¢En qué consiste la productividad?,
posteriormente se abordan los factores mas importantes que la determinan y para finalizar esta

categoria se revisan las distintas formas de organizacién para mejorar la productividad.

39.1 ¢Enqué consiste la productividad? ¢ Como se debe entender?

La productividad debe entenderse como “la relacién entre la cantidad de bienes y servicios
producidos y la cantidad de recursos utilizados. En la fabricaciéon, la productividad sirve para
evaluar el rendimiento de los talleres, las maquinas, los equipos de trabajo y los empleados”
(Hernadez, 2004). Es una actitud que promueve la creacion y de alguna manera hacer el trabajo
mas facil y mas eficientemente, con menos esfuerzo y menos recurso; fomenta la capacidad de
hacer cosas mejores y hacer mejor las cosas, buscando a través del personal el éptimo
aprovechamiento de los recursos materiales (Cancino, 2015).

La productividad permite conocer esa relacion existente entre los insumos requeridos y la
cantidad producida. El buen aprovechamiento de los recursos hace que aumente la productividad

y como resultado también incrementa su rentabilidad.
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“Productividad en construccion, es la relacion entre lo producido y lo gastado en ello, pero
también puede definirse en forma méas explicita como una medicién de la eficiencia con que los
recursos son administrados para completar un producto especifico, dentro de un plazo

establecido y con un estandar de calidad dado”. (Cantq, et al., 2018)

3.9.2 Factores mas importantes que determinan la productividad.

Para hacer un analisis de la productividad y los factores mas importantes que la determinan,
Chavez y Ramirez (2022), presentan las siguientes categorias principales de factores de
productividad:

1. Internos ( controlables)

2. Externos ( no controlables)

Aqui se hace mencion de los factores internos, sobre los cuales se puede tener control.
Como algunos factores se modifican més facilmente que otros, Chavez y Ramirez (2022) los
clasifican en dos grupos:

e Duros (no facilmente cambiantes)

e Blandos (facilmente cambiantes)

Factores Duros

Producto: Posee valor de uso que es la suma de dinero que el cliente esta dispuesto a
pagar por un producto de calidad determinada y valor de lugar, tiempo y precio que se refiere a
la disponibilidad del producto en el lugar adecuado, en el momento oportuno y a un precio
razonable (Chavez y Ramirez, 2022)

Planta y equipo. Se mejora prestando atenciébn a la utilizacion, antigiiedad,

modernalizacion, costo, inversion, equipo producido internamente, mantenimiento, expancion de
la capacidad, control de inventarios, planeacién y el control de la productividad.

Tecnologia. Permite un mayor volumen de bienes y servicios perfeccionando la calidad,
introduciendo nuevos métodos de comercializacion, mayor automatizacion y tecnologia de la
informatica.

Materiales y energia. Es necesario el esfuerzo por reducir el consumo de materiales y

energia. “Incluyendo las materias primas, los materiales indirectos como productos quimicos,
lubricantes, combustible, piezas de repuesto y materiales de embalaje” (Chavez y Ramirez,
2022).
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Factores Blandos

Personas. Constituyen un recurso y factor central para la productividad. Es necesaria la
recompensa econdmica y no econémica. Como recurso humano, la motivacion es un elemento
gque no debe descuidarse.

Organizacion y Sistemas. Debe existir una buena comunicacion horizaontal. Mantener

coordinados todos los elementos de la organizacion como la unidad de mando, saber delegar y
eficiencia en el control y coordinacion.

Métodos de trabajo. Estos deben perfeccionarse como resultao del andlisis de los

métodos actuales. Se debe elegir el trabajo inteligente.

Estilos de direcciéon. Los estilos y las practicas de direccion influyen en disefio

organizativo. La politicas de personal, descripcién de puestos de trabajo, la planificaciéon y el
control operativo, las politicas de mantenimiento y compras, los costos y fuentes de capital,
elaboracion de presupuestos. (Chavez y Ramirez, 2022)

Al referirnos a los procesos constructivos, se identifican factores muy particulores que
afectan la productividad, en la figura 3 se identifican aquellos factores que afectan a la
productividad y también los factores que la ayudan.

Figura 3. Factores que influyen en la productividad de obras civiles
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Nota: Fuente: Serpell Bley, 2002 en Cantq, et al., 2018.

39.3 Efectos al incrementar la productividad.

Incrementar la productividad es un objetivo que representa todo un desafio para la
empresa. Sosa (1991) dice que, si la productividad crece, los costos de produccién disminuyen,
l6gicamente se tiene mayor competitividad, hay mayor penetracion en el mercado, en
consecuencia, las ventas aumentan y hay mayor utilidad, la satisfaccién del personal se desarrolla
y la productividad sigue creciendo. De manera que se trata de un ciclo que se repite, “mejorar la
productividad es encontrar el camino para el desarrollo integral de la empresa. Esto se realiza
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con la participacién de todo el personal en ambiente de satisfaccion y alta calidad en la vida
laboral. La productividad no quiere decir solamente mas productos, sino mejor calidad, servicio,
atencion y eficiencia. Consideramos que son conceptos interrelacionados, y al fomentar alguno
mejoran todos y al afectar uno se reducen todos” (Sosa, 1991).
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Iv. METODOLOGIA

En este capitulo se trabajan los aspectos metodoldgicos del desarrollo de la investigacion.
En primer lugar, se sefialan los alcances que tiene esta investigacion, en el entendido de que
éstos dependen de las variables del objeto de estudio; asi mismo, se formula la hip6tesis de
investigacion de tipo causal bivariada, cuya propuesta es la solucion tentativa al problema de
investigacion; también se determina el universo y la muestra del estudio en el cual se aplica la
investigacion de campo; también se seleccionan, se disefian y se aplican las técnicas de
investigacion de campo que ayudan a recabar informacion y permiten comprobar la hipotesis
propuesta; finalmente se realiza el procesamiento de la informacién recabada, esto se hace
mediante la tabulacion que consiste en el recuento de los datos obtenidos mediante los
cuestionarios aplicados, también se hace la representacion grafica de dichos resultados y su

analisis e interpretacion correspondientes.

4.1 Definicion del alcance de investigacion

Es importante para el desarrollo de esta investigacion identificar su alcance, cabe destacar
que este depende de las variables de la investigacion. Existen cuatro tipos de alcances de la
investigacion, el primero de ellos es de tipo exploratorio el cual se realiza cuando el objetivo
consiste en examinar un tema poco estudiado, es decir no hay antecedentes de la investigacion;
el segundo alcance es de tipo descriptivo, éste busca especificar las caracteristicas, propiedades
y rasgos importantes de cualquier fendbmeno que se analice; el tercer alcance es de tipo
correccional y tiene como propésito evaluar la relaciéon que existe entre dos 0 mas variables o
conceptos; finalmente, se encuentra el alcance de tipo explicativo, el cual destaca la manera que
impacta una variable en otra y sefialar en qué condiciones se manifiesta dicha relaciéon de

causalidad. (Hernandez Sampieri, et al., 2014).

La presente investigacion esta orientada a revisar la filosofia de la calidad y su incidencia
en la productividad de la pequefia empresa industrial dedicada a la construccién, para este caso,
la variable independiente se refiere a la filosofia de la calidad, y la variable dependiente hace
énfasis en la productividad.

La investigacion tiene un alcance de tipo explicativo ya que se busca sefalar al detalle las razones
del porqué los principios de la filosofia de la calidad inciden de manera directa en la productividad

de la pequefia empresa industrial para asegurar la calidad a fin de ganar la confianza de los
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clientes, lograr la participacion plena de los empleados, crear un lugar de trabajo agradable, poner
en practica las metas relacionadas con los productos e incrementar las utilidades.

Cabe destacar que tomando en cuenta la descripcion y correlacién existente entre las
variables en estudio, en esta investigacion se profundizard mediante el alcance explicativo,
puesto que este tipo de estudio va mas alla de la descripcién y correlacion de las variables, es
decir, se busca analizar y explicar las causas y consecuencias de la correlacidn existente entre

las variables de estudio.

4.2 Formulacion de la hipotesis de investigacion

La hipoétesis ayuda a comprobar y especificar lo que se trata de expresar en la
investigacion, “las hip6tesis son explicaciones tentativas y esta formulada como proposicion, es
decir, trata de probar y definir el fenédmeno de investigacion, y sus funciones son guiar el objeto
de estudio, proporcionar explicaciones y apoyar la prueba de teorias” (Hernandez Sampieri, et
al., p. 104).

“Hay diversas formas de clasificar las hipotesis [...] hipotesis de investigacién, hipétesis
nulas, hipotesis alternativas e hipotesis estadisticas” (Hernandez et. al., 2014, p. 107).

“[...]1a hipétesis de tipo causal establece una relacion de causa-efecto entre las variables.
Asimismo, la hip6tesis de investigacion causal puede ser de tipo bivariada la cual establece la
relacion entre una variable independiente y una variable dependiente” (Hernandez, et al., 2014)

En esta tesis se propone una hip6tesis de investigacion de tipo causal bivariada ya que
se plantea investigar la relacién de causa y efecto que existe entre dos variables, una de tipo
independiente y otra dependiente, por lo tanto, la hipétesis que se propone es la siguiente:

La aplicacion de los principios basicos y la implementacion de los fundamentos tedricos
que definen a la filosofia de la calidad deben ser considerados como los principales factores que
inciden de manera directa en un incremento favorable de la productividad de la pequefa empresa
industrial dedicada a la construccién, favoreciendo el aprovechamiento éptimo de los recursos
productivos hacia el logro de una manera mas eficaz y eficiente de sus objetivos
organizacionales.

Las variables que corresponden a la hipétesis de investigacion propuesta son las
siguientes.

» Variable independiente: Filosofia de la de calidad

= Variable dependiente: Productividad
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Para efectos de una mayor compresion de la hipoétesis, se plantea la definicién conceptual

y operacional de las variables trabajadas, mismas que dan forma al fenébmeno de la investigacion,

véase figura 4.

Figura 4.
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Entre algunas de las caracteristicas
mas sobresalientes de la filosofia de la

calidad se tienen que:

= Se obtienen productos en Optimas
condiciones.

= Se logra la satisfaccion del consumidor.

= La empresa tiene la capacidad de hacer

frente a un mercado competitivo.

Productividad

En el ambito de la construccion, la
productividad “es una mediciébn de la

eficiencia con que los recursos son
administrados para completar un producto
especifico, dentro de un plazo establecido y
con un estandar de calidad dado” (Cantu et
al., 2018).

Entre los factores que interactian
y que

directamente en la productividad de una u

con el producto impactan

otra manera, se encuentran los siguientes:

= Disefio del producto.

= Materiales y suministros

= Equipo y control de calidad

= Control de calidad de herramientas
= Responsabilidad del personal

= Necesidad de inspeccion.

panorama de cémo se
encuentran
desarrolladas dentro de
la empresa de
referencia, con el
objetivo de analizar y
comprobar la relacion
gque existe entre la
filosofia de la calidad y
su incidencia en la
productividad, mediante
las fuentes de informa-

cion disponibles.
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4.3 Seleccion del universo de investigacion y delimitacién de la muestra

En esta parte de la investigacion se delimita el universo de la investigacion, exponiendo
los parametros con los cuales se recaba la informacidn necesaria para sustentar la hipétesis y el
desarrollo de dicha investigacion. El universo es entendido como el conjunto de individuos o
elementos en los cuales se considera una o mas caracteristicas que se sometan a estudio
(Hernandez Sampieri, et al., 2014).

Cabe destacar que en una investigacion se recaba la informacién de un segmento més
pequefio denominado muestra. “La muestra es un subgrupo del universo o poblacion del cual se
recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta” (Hernandez Sampieri, et al., 2014, p.
173).

Para la realizacion de esta investigacion se considerd consultar inicalmente la Camara
Mexicana de la industria de la construccién que, de acuerdo a (CMIC, 2019), es “la institucion
publica que representa los asuntos que conciernen a la industria mexicana de la construccion en
lo general y busca lograr la consolidacion y estabilidad del gremio, la elevacién de sus niveles
técnicos, el acercamiento de todos los empresarios que dedican su esfuerzo a la prestacion de
aquellos servicios, juridicos, comerciales e industriales, que permiten el progreso y el
fortalecimiento de la construccion”. En el estado de Chiapas exiten méas de 260 empresas afiliadas
a esta institucién. Sin embargo, no fue posible acceder al directorio de las empresas afiliados, por
politicas de privacidad de la misma. Asi que se consulté otra fuente que es el Colegio de
ingenieros civiles de Chiapas, que “es una asociacion civil que provee servicios de ingenieria y
otros servicios variados a los ingenieros civiles y a la comunidad chiapaneca en general” (CICCH,
2022). Esto considerando que, para efectos de la investigacién, era mas accesible obtener alguna
respuesta. En esta asociacion existen actualmente 413 socios activos con derecho a voz y voto,
esta informacion fue obtenida directamente por medio de llamada telefonica con el director de la
misma.

Este conjunto de empresas constituye el universo de estudio para fines de observacién
del comportamiento de las variables relacionadas con la filosofia de la calidad y la productividad,
una de tipo independiente y otra de tipo dependiente respectivamente.

Por ser amplio el universo de investigacion es necesario determinar una muestra, la cual
serd representativa en la obtencién de informacién requerida para la comprobacion de la
hipdtesis. Para lograr este calculo es necesario establecer el error maximo aceptable, el cual “se
refiere a un porcentaje de error potencial que admitimos como tolerancia de que nuestra muestra

no sea representativa de nuestra poblacion (de equivocarnos)” (Herndndez Sampieri, et al.,
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2014). Para la presente investigacion se aceptara un margen de error del 10% aplicando para

esto la siguiente férmula:

Tabla 2. Célculo de lamuestra

N n= 413 n= 413

" NdZ+1 413(0.01)+1
413(0.10)%+1
En donde: n=80.50
n= Muestra. n= 413 n= 413
N= Universo. 4.13+1 5.13
d= Varianza
Por lo tanto, la muestra equivale a un total de 80 pequefias empresas del
sector industrial dedicadas a la construccion en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

Para la presente investigacion, el tamafio de la muestra corresponde a 80 pequefias
empresas del sector industrial de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, en las cuales se debera aplicar el
instrumento de investigacién que permita evaluar el comportamiento de las variables de interés
con propdsitos de corroborar la validez de la hipétesis propuesta.

Para efectos de tener acceso al directorio del colegio de ingenieros civiles de Chiapas, se
contacto al director y debido a politicas de confidencialidad no fue posible obtener los datos. De
manera que se determind una muestra representativa de 15 empresarios a quienes aplicarles el
instrumento de investigaciéon. Siendo esto posible debido a que la autora tiene la posibilidad de

contactarles por ser su entorno laboral.

4.4 Seleccion, disefio y aplicacion de las técnicas de investigacion

En una investigacion “se disponen de diversos tipos de instrumentos para medir las
variables de interés y en algunos casos llegan a combinarse varias técnicas de recoleccién de
datos” (Hernandez et al., 2014). En este caso el instrumento de investigacion es el cuestionario,
al respecto Hernandez, et al., (2014). consideran que debe ser congruente con el planteamiento
del problema de investigacion y la hipotesis propuesta.

Respecto al cuestionario como una técnica de recopilacion de informacion, cabe sefialar
que “éste consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir. Este

puede aplicarse de manera impersonal; se pueden manejar preguntas cerradas o abiertas,
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también combinar ambas. Las preguntas deben ser claras, comprensibles y se deben referir a un
solo aspecto” (Hernandez Sampieri, et al., 2014). Es un instrumento escrito para ser resuelto sin
intervencion del investigador, favorece la recopilacion de datos, facilita su analisis y con el que se
facilita la preparacién del informe final de los resultados encontrados. Al estar conformado por
preguntas abiertas y cerradas permite que los interesados expresen sus ideas; es importante
reiterar que al realizar las preguntas éstas se deben relacionar de manera directa con la hipétesis
de investigacion propuesta, la cual debe estar compuesta por variables que sean medibles y
observables. Las respuestas que se obtengan del cuestionario son los datos que permitiran
verificar la hipotesis propuesta (Hernandez Sampieri, et al., 2014).

A continuacion, se presenta el modelo de instrumento utilizado en la investigacion:
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS.
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
CAMPUS |
COORDINACION DE INVESTIGACION Y
POSGRADO

DE CHIAPAS

Cuestionario dirigido a los propietarios o personal directivo de las pequefias empresas del
sector industrial dedicadas a la construccion, en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

Objetivo: Conocer la opinidn del personal responsable de estas empresas respecto a la
importancia de implementar los principios y fundamentos de la filosofia de la calidad como un
factor que incida en la productividad de su empresa.

Instrucciones: Coloque una X en el paréntesis de la respuesta que considera que

corresponde a la pregunta planteada.

1. ¢Qué opina en relacion con que la filosofia de la calidad incida en el

mejoramiento de la productividad de la empresa?

() Lo considero muy importante, porque los principios de la filosofia de la calidad
influyen directamente en la productividad.

() Lo considero poco importante, ya que los principios de la calidad no
necesariamente pueden mejorar la productividad.

() No lo considero importante, ya que no tiene relacién la calidad con la
productividad.

2. ¢ Qué resultado se obtendria al aplicar los fundamentos de la filosofia de

la calidad para aumentar la satisfaccion de sus clientes?

() Favorable, ya que a nuestros clientes les interesan mucho la calidad de nuestro
producto.

() Poco favorable, puesto que el cliente tiene muchas opciones para obtener el
mismo producto y desconoce la calidad de este.

() Desfavorable, ya que nuestros clientes estan mas enfocados en los costos bajos
que por la calidad que ofrezca el producto.

3. Desarrollando los principios de la filosofia de la calidad en su empresa,

¢Coémo considera que seria el impacto en sus utilidades?
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()

()

()

Muy favorable, ya que al hacer un uso eficiente de los recursos incrementarian
las utilidades.

Poco favorable, debido a que existen otros factores importantes que afectan el
incremento de las utilidades.

Desfavorable, ya que lo que se invierte en control de calidad, no es del agrado del

cliente.

4 ;Como considera que serian los resultados en su empresa, al establecer

un programa que implemente los principios de la filosofia de la calidad en el

recurso humano?

()

()

()

()

()

()

Muy satisfactorios porque los colaboradores podrian cumplir de manera mas
eficiente sus actividades de trabajo.

Poco satisfactorios, porque conociendo al personal de la empresa no se
aprovecharian todos los conocimientos adquiridos.

Nada satisfactorios, ya que es muy dificil que el personal responda positivamente
a una nueva forma de hacer su trabajo en la empresa.

5 ¢De qué manera afectaria a los colaboradores la implementacién de

nuevas estrategias sobre la filosofia de la calidad para mejorar su trabajo?

De manera muy favorable, ya que los trabajadores, aunque no todos, entienden
la necesidad de mejorar la ejecucién de sus actividades.

De manera poco favorable, porque se requiere de mucho tiempo para
concientizarles acerca de la importancia de mejorar el desempefio de sus
actividades.

De manera desfavorable, porque existe resistencia a ser supervisados.

6 ¢Considera que, al implementar un sistema novedoso de calidad en su

empresa, se debe tomar en cuenta la opinion del personal?

()

()

Estoy totalmente de acuerdo, porque permitiria que todos los colaboradores,
aporten sus puntos de vista para mejorar la calidad del producto.

Estoy parcialmente de acuerdo, ya que se tendrian demasiadas ideas, y se daria
pauta a conflictos entre los colaboradores.
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() Estoy en desacuerdo, debido a que la intervencion de los colaboradores afecta la
autoridad de los directivos y genera desorganizacion.

7 ¢Como considera que serian los resultados en su empresa, al establecer
un programa que implemente los principios de la filosofia de la calidad en la

seleccion y manejo de la materia prima?

() Muy satisfactorios porque al seleccionar y manejar adecuadamente la materia
prima, se garantiza un producto de buena calidad.

() Poco satisfactorios, porque muchas veces la mejor materia prima tiene un costo
elevado y las utilidades de la empresa se ven afectadas.

() Nada satisfactorios, ya que buscamos siempre la materia prima a menor costo

para garantizar buenas utilidades, sin prestar tanta atencién a estandares de
calidad.

8 ¢Cbémo considera que seria el aprovechamiento de los recursos materiales al
implementar estrategias de mejoramiento de la calidad?

() Seria muy eficiente, puesto que los costos de produccién disminuirian y aumentaria
el margen de ganancias.

() Seria poco eficiente, ya que es dificil mantener una supervisién detallada de las
actividades que realizan los colaboradores.

() Seria ineficiente, porque no hay responsabilidad por parte de los colaboradores para

minimizar el desperdicio de materiales.

9. ¢Qué efecto habria con la implementacion de los principios de calidad en relacion a la

mejora continua de su empresa?

() Satisfactorio, porgque se ofrece una mayor capacitacion a los colaboradores obteniendo

mayor eficiencia en el trabajo realizado.

() Poco satisfactorio, ya que la mayoria de los colaboradores no desean mejorar su forma

de trabajo constantemente.

() Insatisfactorio, ya que los principios de calidad son complicados de implementar y

representan un gasto para la empresa.
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10 ¢Coémo considera que serian los resultados en el desempefio de los

colaboradores si se llevara a cabo procesos de mejoramiento de la calidad?

()

()

()

Favorables debido a que proporciona las herramientas necesarias para alcanzar
el uso adecuado de los recursos.

Poco favorables, debido a que los trabajadores presentan poco interés en lo
relacionado con el mejoramiento de la calidad.

Desfavorables, ya que algunos trabajadores creen que la calidad trae como
consecuencia un aumento de las actividades.

11. Enumere del 1 al 6, en orden de importancia, segun considere los

resultados que se obtendrian al implementar los principios de calidad en su

empresa.
() Satisfaccion de las necesidades del cliente.

() Incremento de las utilidades de la empresa.

() Aumento en la participacion de los empleados

() Fomento constante de la mejora continua.

() Desempefio adecuado de las actividades

() Aprovechamiento éptimo de los recursos materiales

12. De acuerdo con su criterio, enumere del 1 al 4 de mayor a menor grado

de importancia, el efecto que se obtendria al aumentar la productividad en su

empresa.
() Incremento de las utilidades.

() Aprovechamiento adecuado de los recursos materiales.
() Mayor rendimiento de la produccién.

()

Aumento de clientes.

13 ¢ Cuales son sus sugerencias para mejorar la calidad de la pequefia empresa

industrial dedicada a la construccién en Tuxtla Gutiérrez, como factor para mejorar la

productividad?
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

En esta seccion se exponen los resultados que se derivan de la informacién recolectada
a través de los cuestionarios aplicados a los propietarios o personal directivo de las pequefias
empresas del sector industrial dedicado a la construccién. Cada pregunta se representé por
medio de un formato tabular y su gréfica correspondiente, esto con la finalidad de determinar de

manera puntual cuéles fueron los resultados obtenidos en los cuestionarios aplicados.

Existen diferentes formas para procesar la informacion compilada, es decir, la ordenacion
de los resultados obtenidos de los cuestionarios se debe hacer por cada una de las preguntas
contenidas en el cuestionario, indicando de manera clara las respuestas que emitieron los
integrantes de la muestra, permitiendo con ello comprobar la validez de la hip6tesis planteada.
Para la presente investigacion se utilizé la tabulacién estadistica que permitié expresar datos
numeéricos estructurados y faciles de interpretar, se concentraron los datos obtenidos a través de
tablas que sefialaron el numero de frecuencias que eligieron los trabajadores de una determinada
opcion de cada pregunta del cuestionario; por otra parte, se utilizé la representacion grafica que
son diagramas que muestran relaciones entre los resultados que son indicadores faciles de
descifrar, mismos que consistieron en mostrar la opcién que obtuvo mayor porcentaje para ayudar

a la interpretacién de los resultados obtenidos.

Dichas preferencias se indicaron en cantidad y porcentaje total, para que de esta manera
se tuviera una apreciacion numeérica de los resultados. La tabulacion estadistica representa una
herramienta muy importante en la cual se concentra el trabajo del procesamiento de datos
obtenidos de la muestra. Para que la informacion tabulada fuera de mas facil interpretaciéon se
realizé a su vez la representacion grafica de cada pregunta, esto es, de los datos obtenidos por
cada pregunta; de esta manera se aprecié a simple vista cual es la opinién de los propietarios o
personal directivo de las pequefias empresas industriales dedicadas a la construccion en Tuxtla
Gutiérrez respecto a la filosofia de la calidad como factor de productividad en sus empresas.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacién del
cuestionario y la entrevista respecto las variables de investigacion contenidas en la hipoétesis

propuesta, y de esta manera corroborar los datos del objeto de estudio.
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Pregunta 1:
¢Qué opina en relacién con que lafilosofia de la calidad incida en el mejoramiento

de la productividad de la empresa?

Tabla 3. Respuestas ala pregunta 1 del cuestionario

13 87 2 13 0 0 15 0

Nota: La letra P indica el nimero de personas que eligieron la respuesta y va acompafiado

del porcetaje que representa.

Lo considero muy importante, porque los principios de la filosofia de la
A calidad influyen directamente en la productividad.
Lo considero poco importante, ya que los principios de la calidad no
8 necesariamente pueden mejorar la productividad.
No lo considero importante, ya que no tiene relacion la calidad con la
¢ productividad.
Figura5. Representacion grafica expresada en porcentajes, de las respuestas a la pregunta 1.

Pregunta 1

mA B EC
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Analisis: El 87% de los directivos entrevistados consideran muy importante la incidencia
de los principios de la filosofia de la calidad en la productividad de la empresa; seguida del 13%
que consideran poco importante ya que no necesariamente la filosofia de la calidad puede
mejorar la productividad. Ninguno de los entrevistados considera sin importancia la relacién entre
la filosofia de la calidad y la productividad.

Discusion: Estos resultados dan a conocer que en la mayoria de las empresas
industriales dedicadas a la construccidén consideran que la implementacion de los principios de la
filosofia de la calidad es un factor determinante para la mejora de la productividad en la empresa,
puesto que consideran que la calidad favorece de manera directa a la productividad. Los
resultados obtenidos permiten reconocer que la hipotesis planteada resulta ser valida dada la

relacion directa existente entre las variables de estudio.

Pregunta 2:
¢ Qué resultado se obtendria al aplicar los fundamentos de la filosofia de la calidad

para aumentar la satisfaccion de sus clientes?

Tabla 4. Respuestas ala pregunta 2 del cuestionario.

10 67 5 33 0 0 15 100

Nota: La letra P indica el nimero de personas que eligieron la respuesta y va acompafado

del porcetaje que representa.

Favorable, ya que a nuestros clientes les interesan mucho la calidad
A de nuestro producto.
. Poco favorable, puesto que el cliente tiene muchas opciones para
obtener el mismo producto y desconoce la calidad de este.
c Desfavorable, ya que nuestros clientes estan mas enfocados en los
costos bajos que por la calidad que ofrezca el producto.
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Figura6. Representacion gréfica expresada en porcentajes, de las respuestas a la pregunta 2.

Pregunta 2

NWANpB HC

Analisis: La opinién de los empresarios constructores sobre los resultados que se
obtendrian al aplicar los fundamentos de la filosofia de la calidad para aumentar la satisfaccion
de sus clientes, se expresa que el 67% esperaria un resultado favorable ya que observan que a
sus clientes les interesa la calidad del producto; el 33% de los entrevistados consideraron que
aplicar los fundamentos de la filosofia de la calidad tendria un resultado poco favorable en la
satisfaccion de los clientes puesto que ellos desconocen acerca de la calidad del producto y
tienen muchas opciones para obtener un producto similar. Ninguno de los entrevistados considera
gue habria un resultado desfavorable al aplicar los fundamentos de la filosofia de la calidad para
aumentar la satisfaccion de los clientes.

Discusién: Los resultados obtenidos anteriormente permiten observar que la mayoria de
las personas consideran que la aplicacion de los fundamentos de la filosofia de la calidad permite
aumentar la satisfaccion del cliente de manera muy determinante, ya que al consumidor le atrae
los productos de calidad. En este sentido, se puede corroborar la validez de la hip6tesis planteada
respecto a que la aplicacion de los fundamentos de la filosofia de la calidad puede aumentar la

satisfaccion de los consumidores hacia los productos.
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Pregunta 3:
Desarrollando los principios de la filosofia de la calidad en su empresa, ¢Coémo

considera que seria el impacto en sus utilidades?

Tabla 5. Respuestas ala pregunta 3 del cuestionario.

5 33 10 67 0 9 15 100

Nota: La letra P indica el nUmero de personas que eligieron la respuesta y va acompafnado

del porcetaje que representa.

Muy favorable, ya que al hacer un uso eficiente de los recursos
A incrementarian las utilidades.
Poco favorable, debido a que existen otros factores importantes que
8 afectan el incremento de las utilidades.
Desfavorable, ya que lo que se invierte en control de calidad, no es del
¢ agrado del cliente.
Figura?. Representacion gréfica expresada en porcentajes, de las respuestas a la pregunta 3.

PREGUNTA 3

mA uB mC

Andlisis: Esta pregunta analiza el impacto de la implementacion de la filosofia de la
calidad en las utilidades de la empresa. El 33% de los empresarios constructores consideran que
habria un impacto muy favorable en las utilidades de la empresa. El 67% de los entrevistados
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consideran que el impacto seria poco favorable debido a que existen otros factores importantes
que afectan el incremento de las utilidades de la empresa. Ninguno de los entrevistados considera
gue habria un impacto desfavorable por no importarle al cliente.

Discusion: La mayoria de los empresarios de la industria de la construccion consideran
que existen otros factores importantes diferentes a la implementacién de la filosofia de la calidad,
que inciden en el incremento de las utilidades de la empresa. Esto presenta una discrepancia con
la hipotesis propuesta. Se reconoce con este estudio que hace falta indagar acerca de otros

factores que afectan a la empresa constructora en este sentido.

Pregunta 4:
¢Como considera que serian los resultados en su empresa, al establecer un

programaque implemente los principios de lafilosofiade la calidad en el recurso humano?

Tabla 6. Respuestas ala pregunta 4 del cuestionario.

10 67 1 6 4 27 15 100
Muy satisfactorios porque los colaboradores podrian cumplir de manera
A mas eficiente sus actividades de trabajo.
B Poco satisfactorios, porque conociendo al personal de la empresa no se
aprovecharian todos los conocimientos adquiridos.
Nada satisfactorios, ya que es muy dificil que el personal responda
c positivamente a una nueva forma de hacer su trabajo en la empresa.
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Figura8. Representacion gréfica expresada en porcentajes, de las respuestas a la pregunta 4.

Pregunta 4

mA =B mC

Analisis: Esta pregunta busca conocer cémo serian los resultados en el recurso humano
al establecer un programa que implemente los principios de la filosofia de la calidad en la
empresa. El 67% considera que los resultados serian muy satisfactorios para que los
colaboradores cumplan eficientemente sus actividades. El 27% de los entrevistados consideran
que los resultados no serian satisfactorios pues dificilmente el personal responderia
adecuadamente a una nueva forma de hacer su trabajo en la empresa. El 6% considera que los
resultados serian poco satisfactorios ya que, conociendo al personal de la empresa, no se
aprovecharian todos los conocimientos adquiridos.

Discusidén: Se puede considerar que la mayoria de las empresas encuestadas opinan
gue al establecerse un programa que implemente los principios de la filosofia de la calidad en el
recurso humano, habria resultados satisfactorios pues los colaboradores alcanzarian mayor
eficiencia en sus actividades. Con base en lo anterior, se considera que los resultados obtenidos
son favorables respecto a la hip6tesis planteada, por lo que un programa sobre los principios de

la filosofia traeria consigo beneficios en el desempefio del recurso humano.

Pregunta 5:
¢De qué manera afectaria a los colaboradores la implementacion de nuevas

estrategias sobre la filosofia de la calidad para mejorar su trabajo?
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Tabla 7. Respuestas ala pregunta 5 del cuestionario.

10 67 0 0 5 33 15 100

De manera muy favorable, ya que los trabajadores, aunque no todos,

entienden la necesidad de mejorar la ejecucién de sus actividades.

De manera poco favorable, porque se requiere de mucho tiempo para
B | concientizarles acerca de la importancia de mejorar el desempefio de sus

actividades.

C De manera desfavorable, porque existe resistencia a ser supervisados.

Figura9. Representacion grafica expresada en porcentajes, de las respuestas a la pregunta 5.

PREGUNTA 5

Analisis: El 67% de los entrevistados considera que la mayoria de los colaboradores
entienden la necesidad de mejorar la ejecucion de sus actividades, por eso implementar nuevas
estrategias de calidad traeria un resultado favorable. 33% de los entrevistados considera que el
personal se resiste a ser supervisado entonces la implementacion de nuevas estrategias de
calidad impactaria desfavorablemente a los colaboradores. Ninguno de los empresarios
considera que la implementacion de nuevas estrategias de calidad impligue mucho tiempo
invertido en los colaboradores.
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Discusion: Lo anterior devela que la mayoria de los empresarios de la pequefia industria
dedicada a la construccion en Tuxtla Gutiérrez, estdn de acuerdo en que la implementacion de
nuevas estrategias sobre la filosofia de la calidad repercutiria de manera favorable ya que los
colaboradores entienden la necesidad de mejorar el desempefio de sus actividades. Basados en
esto, podemos decir que, al implementar nuevas estrategias del control de calidad dentro de las
empresas, se tendria resultados favorables en los colaboradores, al darle la posibilidad de

satisfacer su necesidad de mejorar el trabajo realizado.
Pregunta 6:
¢Considera que, al implementar un sistema novedoso de calidad en su empresa, se

debe tomar en cuenta la opinién del personal?

Tabla 8. Respuestas ala pregunta 6 del cuestionario.

2 13 12 80 1 7 15 100

A Estoy totalmente de acuerdo, porque permitiria que todos los
colaboradores, aporten sus puntos de vista para mejorar la calidad del producto.
B Estoy parcialmente de acuerdo, ya que se tendrian demasiadas ideas, y
se daria pauta a conflictos entre los colaboradores.
Estoy en desacuerdo, debido a que la intervencion de los colaboradores
¢ afecta la autoridad de los directivos y genera desorganizacion.

Analisis: Esta pregunta analiza el punto de vista de los empresarios respecto a tomar en
cuenta la opinion de los colaboradores al implementar un sistema novedoso de control de calidad.
Los resultados revelan que el 80% de ellos estad parcialmente de acuerdo ya que al haber
demasiadas ideas se daria pauta a conflictos entre los colaboradores. El 13% de los empresarios
esta totalmente de acuerdo en que sea tomada en cuenta la opinion de los colaboradores y el 7%
de los empresarios manifiesta estar en desacuerdo debido a se estaria afectando la autoridad de

los directivos y se generaria desorganizacion.
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Discusidn: Lo anterior supone que la mayoria de los empresarios de la pequefia industria
dedicada a la construccién estan parcialmente de acuerdo en tomar en cuenta la opinion de los
colaboradores al implementar un sistema novedoso de calidad en su empresa. Los directivos
identifican el riesgo a dar pauta a conflictos entre los trabajadores, al haber demasiadas ideas.
Con esto existe una discrepancia en la hipotesis propuesta que supone necesario garantizar la

felicidad de los empleados como parte de la implementacién de la filosofia de la calidad.

Pregunta 7:
¢Como considera que serian los resultados en su empresa, al establecer un
programa que implemente los principios de la filosofia de la calidad en la seleccion y

manejo de la materia prima?

Tabla 9. Respuestas ala pregunta 7 del cuestionario.

10 67 0 0 5 13 15 100

Muy satisfactorios porque al seleccionar y manejar adecuadamente la

materia prima, se garantiza un producto de buena calidad.

Poco satisfactorios, porque muchas veces la mejor materia prima tiene un

costo elevado y las utilidades de la empresa se ven afectadas.

Nada satisfactorios, ya que buscamos siempre la materia prima a menor
C | costo para garantizar buenas utilidades, sin prestar tanta atencion a estandares

de calidad.
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Figura 10. Representacion grafica expresada en porcentajes, de las respuestas a la pregunta 7.

PREGUNTA 7

Analisis: Esta pregunta analiza la opinién respecto a los resultados que se obtendrian al
implementar filosofia de la calidad en la seleccién y manejo de la materia prima. El 67% considera
que los resultados serian muy satisfactorios porque la calidad del producto queda garantizada
desde la seleccién y manejo de la materia prima. El 13% considera el resultado no seria
satisfactorio ya que se busca materia prima a menor costo para garantizar mejores utilidades, sin
prestar atencion a estandares de calidad.

Discusioén: Con estos resultados se informa que los empresarios poseen conocimientos
acerca de la importancia que tiene la calidad de la materia prima. La seleccion y manejo de ella
repercute directamente en los niveles alcanzados en el producto final. Por lo que se puede
comprobar que la hipétesis propuesta resulta ser valida en este sentido.

Pregunta 8:
¢Como considera que seria el aprovechamiento de los recursos materiales al

implementar estrategias de mejoramiento de la calidad?

Tabla 10. Respuestas ala pregunta 8 del cuestionario.

15 100
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A. Seria muy eficiente, puesto que los costos de produccion disminuirian y aumentaria el
margen de ganancias.

B. Seria poco eficiente, ya que es dificil mantener una supervision detallada de las
actividades que realizan los colaboradores.

C. Seria ineficiente, porque no hay responsabilidad por parte de los colaboradores para
minimizar el desperdicio de materiales.

Analisis: Todos los empresarios consideran que los recursos materiales se aprovecharian
de manera muy eficiente al implementarse estrategias de mejoramiento de la calidad.

Discusion: Con estos resultados vemos la importancia del buen manejo de los recursos
materiales y la unidad de criterio respecto a que las estrategias de calidad traerian un buen

resultado, por lo que se puede concluir que los elementos propuestos en la hipétesis resultan ser
favorables.

Pregunta 9:
¢ Qué efecto habria con la implementacién de los principios de calidad en relacién

ala mejora continua de su empresa?

Tabla 11. Respuestas ala pregunta 9 del cuestionario.

A. Satisfactorio, porque se ofrece una mayor capacitacion a los colaboradores obteniendo
mayor eficiencia en el trabajo realizado.

B. Poco satisfactorio, ya que la mayoria de los colaboradores no desean mejorar su forma
de trabajo constantemente.

C. Insatisfactorio, ya que los principios de calidad son complicados de implementar y
representan un gasto para la empresa.
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Analisis: El 67% considera que habria un efecto satisfactorio en la mejora continua de la
empresa al implementar principios de calidad. El 13% considera que la mayoria de los
colaboradores no desean mejorar su forma de trabajo por lo que el efecto seria poco satisfactorio.
Discusion: Con estos resultados podemos ver que la mayoria de los empresarios
considera gque la implementacion de la filosofia de la calidad en su empresa, repercute en el
proceso de mejora continua de la misma. Por lo que se puede concluir que la hip6tesis planteada
es favorable en esta parte de la investigacion.
Pregunta 10:
¢,Coémo considera que serian los resultados en el desempefio de los

colaboradores si se llevara a cabo procesos de mejoramiento de la calidad?

Tabla 12. Respuestas ala pregunta 10 del cuestionario.

A. Favorables debido a que proporciona las herramientas necesarias para alcanzar el uso
adecuado de los recursos.

B. Poco favorables, debido a que los trabajadores presentan poco interés en lo relacionado
con el mejoramiento de la calidad.

C. Desfavorables, ya que algunos trabajadores creen que la calidad trae como consecuencia
un aumento de las actividades.

Andlisis: El 67% de los empresarios consideran que habria resultados favorables en el
desemperio de los colaboradores al llevar a cabo procesos de mejoramiento de la calidad ya que
con ello se les proporciona herramientas necesarias para alcanzar el uso adecuado de los
recursos. El 13% considera que los colaboradores presentan poco interés en el mejoramiento de
la calidad. Ninguno de los empresarios considera que habria efectos desfavorables en el
desemperio de sus colaboradores.

Discusion: El resultado devela que habria un resultado favorable en el desempefio de los
trabajadores al implementar procesos de mejoramiento de calidad. Por lo que se puede

comprobar que la hipétesis propuesta resulta ser valida en este sentido.
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Pregunta 11.
Enumere del 1 al 6, en orden de importancia, segln considere los resultados que se

obtendrian al implementar los principios de calidad en su empresa.

Tabla 13. Respuestas ala pregunta 11 del cuestionario.
A B C D E F
Pl % | P| % |P| % |P| % |P| % |P| %
3/20|(9|60|0| O |0O|] O |O] O 3|20
3/20|{0| 0 | 0| 0O |3]|]20|3|20|6]|40
3/20|3|20|0| 0 |3|20|6]40|0| O
6|40 0] O |3|20|0| O |6]40|0| O
0/, 0|0O| O |6|40|6|40|0| O |3]|20
0| 0 |3|206|40|3]20|0| 0 3|20
15|100(15|100| 15| 100 | 15| 100|15|100 | 15| 100

Satisfaccion de las necesidades del cliente.
Incremento de las utilidades de la empresa.

. Aumento en la participaciéon de los empleados
. Fomento constante de la mejora continua.

Desempefio adecuado de las actividades

mmoOOoOw>

Aprovechamiento 6ptimo de los recursos materiales

Andlisis: Los empresarios consideran al implementar los principios de calidad en su
empresa, los resultados se verian reflejados en el siguiente orden de importancia. En la
satisfaccion de las necesidades del cliente, el 20% considera que seria en primer lugar, otro
20% considera que seria el segundo lugar, asi mismo el 20% considera que seria en tercer
lugar de importancia, el 40% de los constructores consideran que seria en cuarto orden de
importancia.

El incremento de las utilidades de la empresa es considerado un resultado que se
alcanzaria al implementar los principios de calidad en la empresa, en el siguiente numero de
importancia. El 60% considera que seria en primer lugar de importancia, el 20% lo considera en
un tercer lugar de importancia y otro 20% le da el ultimo lugar de importancia.
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En relacién con el impacto en el aumento de la participacion de los empleados, los
resultados son los siguientes: el 20% lo considera en el cuarto lugar de importancia, 40% dice
gue ocuparia el quinto lugar y otro 40% refiere al sexto lugar de importancia.

Referente al fomento constante de la mejora continua, el 20% lo considera en segundo
lugar de importancia, otro 20% dice que ocuparia el tercer lugar, el 40% le da el quinto lugar de
importancia y el 20% el sexto lugar.

De acuerdo con las respuestas obtenidas, el 20% dice que el desempefio adecuando de
las actividades ocuparia el segundo lugar, el 40% considera que seria en tercer lugar de
importancia, asi mismo otro 40% piensa que ocuparia el cuarto lugar de relevancia.

El aprovechamiento 6ptimo de los materiales seria otro resultado obtenido de la
implementacién de los principios de calidad en las empresas ocupando el siguiente orden de
importancia, el 20% lo considera en primer lugar, el 40% en segundo lugar de importancia, otro
20% respectivamente le otorga un quinto y sexto lugar.

Discusién: La perspectiva de los empresarios refiere que los resultados que se
obtendrian se reflejarian en primer lugar en el incremento de las utilidades de la empresa, en
segundo lugar, los beneficios se verian en el aprovechamiento Optimo de los recursos
materiales. En tercer lugar, habria una mejora en el desempefio adecuado de las actividades
de los trabajadores. En cuarto lugar, se veria un beneficio reflejado en la satisfaccion del cliente.
El fomento de la mejora continua ocuparia el quinto lugar de impacto y finalmente la
participacion de los empleados aumentaria como resultado de este proceso. De esta manera
se identifica que, la implementacién de la filosofia de la calidad trae implicaciones en diferentes
areas de la empresa, todas ellas constituyen la productividad de esta.

Pregunta 12:
De acuerdo con su criterio, enumere del 1 al 4 de mayor a menor grado de

importancia, el efecto que se obtendria al aumentar la productividad en su empresa.

Tabla 14. Respuestas ala pregunta 12 del cuestionario
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Incremento de las utilidades
Aprovechamiento adecuando de los recursos materiales

Mayor rendimiento de la produccion

o0 w»

Aumento de clientes

Andlisis: El efecto que se obtendria al aumentar la productividad en la empresa, es
considera, por los empresarios, en el siguiente orden de importancia. El 60% piensa que el
incremento de las utilidades ocuparia el primer lugar. El 20% respectivamente o considera en un
segundo y tercer lugar de importancia.

El aprovechamiento adecuado de los recursos materiales ocuparia el segundo lugar, asi
lo respondi6 el 40% de los empresarios, el otro 20% respectivamente lo considera en un primer,
tercer y cuarto lugar de importancia.

El aumento de la productividad de la empresa tendria un efecto en el mayor rendimiento
de la produccion en el siguiente orden de importancia, el 40% respectivamente lo considera en
un segundo y tercer lugar, y el 20% lo considera en cuarto lugar. Finalmente, el 20%
respectivamente considera que el aumento de los clientes ocuparia el primer y tercer lugar, el
60% considera que ocuparia el cuarto lugar.

Discusion: Los empresarios de la pequefia empresa industrial dedicada a la
construccion, esperan que, al aumentar la productividad de su empresa, en primer lugar, haya un
incremento de las utilidades, en segundo lugar los recursos materiales sean aprovechados de
manera mas adecuada, en tercer lugar que haya mayor rendimiento de la produccién y finalmente
también haya un incremento de clientes. Se identifica un alto interés de los empresarios por
mejorar el manejo de los recursos materiales para generar mas utilidades, cual comprueba la
informacién que los autores exponen acerca de la importancia en la manera de la materia prima

y maquinaria en el sector de la construccion.

Pregunta 13.
¢Cuales son sus sugerencias para mejorar la calidad de la pequefia empresa
industrial dedicada a la construccidon en Tuxtla Gutiérrez, como factor para mejorar la

productividad?
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Tabla 15. Respuestas ala pregunta 13.

A. Capacitacién en nuevas tecnologias y métodos de disefio y construccién.
B. Contratacién de técnicos especialistas en las diferentes areas para un mejor uso del
material.

C. Capacitacién en normas de seguridad e higiene

Analisis: Dentro de las sugerencias que los empresarios expresaron para mejorar la
calidad en su empresa, como un factor para mejorar la productividad, estd en un 60% la
capacitacion de nuevas tecnologias y métodos de disefio y construccion, en un 20% expresaron
la necesidad de contratar personal técnico especializado en cada area para mejorar el uso del
material y capacitacion en normas de seguridad e higiene como parte de ese proceso de calidad
que incide en la productividad.

Discusién. Con este andlisis se puede reconocer el interés que los empresarios tienen
respecto a la capacitacion del personal y la necesidad de profesionalizar las actividades que se
desempefian. También el reconocimiento de nuevas tecnologias o métodos constructivos que
hacen mas eficiente el trabajo y aumentan la productividad, los cuales deben ser introducidos en

el proceso productivo que se viene ejecutando.
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VI. CONCLUSIONES

Después de haber obtenido y analizado los resultados de la investigacion respecto a la
incidencia de la filosofia de la calidad en la productividad de la pequefia empresa industrial,
dedicada a la construccion en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas se llega a las siguientes
conclusiones:

Existe una clara aceptacion de la filosofia de la calidad entre los empresarios
constructores, como un factor importante que incide en la productividad de su empresa. Se
determina un reconocimiento de los empresarios de los principios que establece la filosofia de la
calidad, resaltando la importancia de un enfoque centrado en los procesos, asi mismo de la buena
seleccién y manejo de la materia prima y un enfoque de mejora continua.

Los beneficios esperados por los empresarios, al implementar los principios de la filosofia
de la calidad en su empresa van enfocados principalmente al incremento de utilidades de la
empresa, también al aprovechamiento 6ptimo de los recursos materiales, satisfaccion del cliente,
fomento de la mejora continua y el aumento de la participacién de los empleados.

Cabe mencionar respecto a estos beneficios esperados, los empresarios reconocen que
existen otros factores importantes en esta rama de la industria, que afectan las utilidades de la
empresa. No ha sido posible saber acerca de estos aspectos debido a que no fue incluido en el
instrumento de la investigacion. Por otro lado, la participacion de los colaboradores en los
procesos de implementacién de principios novedosos de calidad es un asunto visto con reservas.

Se considera que, al implementar la filosofia de la calidad, la productividad de la pequeia

empresa industrial dedicada a la construccién incrementa en los siguientes aspectos: las

utilidades de la empresa, aprovechamiento de los recursos materiales, rendimiento de la
produccién y la cartera de clientes.

Con este estudio y dada las buenas expectativas de los empresarios, se puede desarrollar
un programa que atienda el desarrollo de cada area de la empresa conforme a los principios que
establece la filosofia de la calidad, ademas de considerar aquellos aspectos que no fueron
incluidos en esta investigacion y que pueden afectar la incidencia de la calidad en la productividad

de la empresa.
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