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RESUMEN | En el mundo globalizado de hoy, la calidad se ha convertido en una necesidad para
asegurar el mercado y permanecer en él. Visto desde esta perspectiva, surge esta
investigacion cuyo objetivo se centré en caracterizar el enfoque del sistema de la
gestién de calidad en la industria petrolera en el Lago de Maracaibo. Adaptada a
una metodologia de tipo descriptiva, con disefio no experimental, de campo vy
transeccional. Para la recoleccién de datos se empled un cuestionario aplicado a los
gerentes de las empresas que prestan servicio de tendido y reparacion de lineas a la
industria petrolera. La validez se realizd a través del juicio de expertos, y el método
Alfa de Cronbach para la confiabilidad, resultando 0,77. Se concluyé que estas
empresas, no han entendido que el enfoque del sistema de la gestion de calidad es
un sistema efectivo para integrar esfuerzos del desarrollo y mejora de la calidad.

Palabras clave | Calidad, enfoque, gestién de calidad, industria petrolera, sistema

ABSTRACT | In today's globalized world, quality has become a necessity to secure the market and
stay in it. Seen from this perspective, this research arises whose objective was
focused on characterizing the approach of the quality management system in the oil
industry in Lake Maracaibo. Adapted to a descriptive methodology, with a non-
experimental, field and transectional design. For data collection, a questionnaire was
applied to the managers of the companies that provide line laying and repair
services to the oil industry. Validity was performed through expert judgment and
Cronbach's Alpha method for reliability, resulting in 0.77. It was concluded that these
companies have not understood that the quality management system approach is
an effective system for integrating development efforts and quality improvement.

Keywords | Quality, focus, quality management, oil industry, system
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INTRODUCCION
Desde wuna perspectiva empresarial, el
concepto de calidad ha variado mucho en los
ultimos afios, también se alude al conjunto de
propiedades inherentes al producto o servicio
que permite juzgar su valor, y es aqui donde
mas variaciones, ha sufrido el término. Hasta
hace algun tiempo, el medir la calidad estaba
asociado Unicamente a la inspeccion de la
produccion  mediante  técnicas  concretas,
haciendo hincapié en las caracteristicas del
producto, sin ir mas alla del proceso productivo;
ahora se hace necesario cimentar todo un
sistema de gestién empresarial, de forma tal,
que ya no resulte suficiente ofrecer un buen
producto o dar un excelente servicio, sino que
es necesario tener en cuenta al cliente o usuario
en el logro de los objetivos de la calidad.
Por tal razén, la gestion de la calidad se esta
convirtiendo en un requisito imprescindible para
competir en todas las organizaciones del
mundo, ya que las implicaciones que tienen los
resultados, tanto en el corto como el largo
plazo, son positivas para las empresas envueltas
en los procesos de servicio. Esto queda
evidenciado en lo planteado por Alcalde (2010),
calidad

fundamental de la competitividad empresarial,

cuando establece la como eje
en época de globalizacién.

En este sentido, Miranda et al (2007)
sefialan que el sistema de gestion de calidad
de la  estructura

involucra  procesos

organizacional, roles, responsabilidades,
procedimientos politicas, procesos, estandares y
recursos necesarios para entregar servicios con
calidad. Por otra parte, Gutiérrez (2010) indica
como la filosofia de la gestion de calidad, que se

ha llevado a cabo en los ultimos tiempos a nivel
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global, adopta un enfoque orientado a los

procesos en el cual puede aplicarse
perfectamente tanto a pequefias como a
grandes organizaciones.

Por tal motivo, cuando una empresa brinda
calidad de servicio a sus clientes esta cubriendo
sus necesidades y expectativas. Esto se logra
mediante el cumplimiento de los requerimientos
del servicio, los cuales abarcan desde el
producto ofrecido por la empresa hasta la
atencion brindada al cliente; resultando que la
empresa se posicione en el mercado, gozando
de un alto nivel de «calidad de servicio,
permitiendo que la empresa se dé a conocer a
un gran publico.

Dentro de esta  perspectiva, las

organizaciones disefian estrategias en la

prestacion de sus servicios para alcanzar
objetivos y metas deseadas, en esa misma
medida seran competitivos y exitosos en el
desarrollo de sus actividades productivas
cubriendo las necesidades de sus clientes. En tal
(2008)

excelencia en la gestion de calidad se ha

sentido, Guajardo afirma que la

convertido en el elemento fundamental y
estratégico de las empresas, siendo una variable
que ha desencadenado la necesidad de
direccion hacia la satisfaccion del cliente y asi
ocupar un lugar de vanguardia en el mercado.
Por otra parte, cabe destacar que Petroleos
de Venezuela Sociedad Anonima (PDVSA), es la
principal industria del pais encargada de disefiar
estrategias

que permitan la recuperacion

eficiente y rentable de las reservas de
hidrocarburos, promoviendo el mejoramiento
procesos

garantizando el manejo de la gestion con

continuo de los asociados

sentido de negocios, basados en el desarrollo
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del personal y tecnologia, con el mayor grado
de seguridad, proteccién ambiental, calidad y
flexibilidad,
satisfaccion de sus clientes y la busqueda

dirigidos hacia la maxima
permanente de la excelencia.

Ahora bien, dentro de las operaciones que
debe petrolera,

especificamente en la direccion ejecutiva de

supervisar la  industria
PDVSA occidente, son las operaciones acuaticas
de tendido y reparacion de lineas sub-lacustres,
inspecciones subacuaticas, traslado de personal,
conexiones de linea (gas/petréleo) en pozos
petroleros, multiples de gas y estaciones de
flujos con el objetivo de mejorar sus procesos y
garantizar las satisfaccion del cliente; las cuales
realizar tanto la

pueden gerencia de

operaciones acuaticas, como las empresas
contratistas prestadoras de este servicio.

Bajo esta premisa, todas las operaciones en
el Lago de Maracaibo son de gran importancia
para el cumplimiento de los objetivos
establecidos por la organizacion, es por ello que
llama la atencidén caracterizar el enfoque del
sistema de la gestion de calidad en la industria
petrolera en el Lago de Maracaibo, a fin de
contribuir a la organizacion de procesos y

mejorar su desempefio.

MATERIALES Y METODOS
De acuerdo con el problema de estudio
relacionado con el enfoque del sistema de la

&
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gestion de calidad en la industria petrolera en el
Lago de Maracaibo, y en funcion al objetivo
planteado, el trabajo se enmarcé dentro de una
investigacion de tipo descriptiva, orientada a
analizar el comportamiento de la variable en el
contexto de estudio, con disefio no
experimental, de campo y transeccional.

El universo qued6é conformado por los
gerentes de las seis (6) empresas activas que
prestan servicio de tendido y reparacion de
lineas a la industria petrolera en el Lago de
Maracaibo, siendo, a quienes se les aplico un
cuestionario diseflado con preguntas cerradas,
conformado por un nimero apropiado de items
que permitieron medir todos los indicadores.
Codificado con cinco (5) opciones de respuestas,
con una escala de frecuencia y que fue validado
por el juicio de expertos, para posteriormente,
determinar su a través del coeficiente Alfa de
Cronbach, cuyo valor resultante fue 0,77

Una vez obtenido los datos, el analisis se
realizd con base a las frecuencias por medio de
un baremo de interpretacién diseflado por los
investigadores; el cual se recoge en el cuadro 1.
En él se muestra el rango en donde podian
darse los resultados con base a la suma de las
respuestas mas positivas, siempre y casi siempre
(S + Cs) y la categoria asignada.

Y
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Cuadro 1. Baremo para la interpretacion de la distribucién de frecuencia

RANGO

CATEGORIA

75%<S + CS < 100%

50%<S + CS < 75%

25%<S + CS < 50%
0%=<S+CS<25%

Muy alta presencia
Alta presencia
Baja presencia

Muy baja presencia

Fuente: Elaboracion propia (2020)

RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacion, se presenta el analisis para

la dimension de la investigacién, la cual fue
denominada enfoque del sistema de la gestion
de calidad. Cabe recordar, que esta dimension
se compone de cuatro (4) indicadores: cultura
de calidad, productividad, costos de calidad y

Tabla 1. Indicador: Cultura de calidad

costos de no calidad. Comenzando con el
indicador cultura de calidad, se tiene en la tabla
1 los resultados obtenidos, reflejandose en
40,74% de los
encuestados, siempre y casi siempre, se le da

promedio que para el
baja presencia a la cultura de calidad como
elemento clave en la gestién de calidad de
estas empresas.

1. Todos los miembros de la organizacion comparten la responsabilidad de los servicios que

ofrecen.

2. Los empleados tienen practicas relacionadas a la calidad constituyéndolas en la cultura de

calidad de la organizacion.

3. La evaluacion de la cultura de calidad de toda la organizacion se hace mediante el uso de

cuestionarios.

Alternativas 1 2 3

FA FR (%) FA FR (%) FA FR (%)
Siempre 7 19,44 5 13,89 11,11
Casi siempre 11 30,56 25,00 8 22,22
Algunas veces 14 38,89 12 33,33 10 27,78
Casi nunca 1 2,78 19,44 11 30,56
Nunca 3 833 3 833 3 833
Total 36 100,00 36 100,00 36 100,00
S+GCs 50% 38,89% 33,33%
Categoria Alta presencia Baja presencia Baja presencia
Indicador 40,74%
Categoria Baja presencia

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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Al observar al detalle estos resultados, se
puede apreciar que solo el item 1 arriba a la
categoria de alta presencia con un 50% de los
encuestados en las opciones siempre y casi
siempre, ubicandose en el piso de este rango
en el baremo 50% < S + CS < 75%), al
consultarles si todos los miembros de la
organizacion comparten la responsabilidad de
los servicios que ofrecen. El resto de los items
fueron catalogados con la categoria de baja
presencia, asi para el 38,89% los empleados
tienen practicas relacionadas a la calidad, y
para el 33,33% la evaluacién de la cultura de
calidad de toda
mediante el uso de cuestionarios.

la organizacion se hace

Los resultados no alcanzan congruencia
con lo manifestado por Cantlu (2011), para
quien la cultura de calidad es el conjunto de
valores y habitos que posee una persona,
complementado con el uso de practicas de
calidad en el actuar diario, permite a los

Tabla 2. Indicador: Productividad

&
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miembros de una organizacion contribuir a que
esta pueda afrontar los retos que se le
presenten en el cumplimiento de su mision. Se
sustenta en el gjercicio de valores, orientados a
un objetivo primordial: la satisfaccion de las
necesidades del cliente.

Tampoco validan la posicion de los
investigadores cuando afirman que, el desafio
que implica la administracion de la calidad
consiste en hacer que todos los empleados
estén conscientes de la importancia de la
calidad y la responsabilidad compartida para
que ésta mejore en cada producto o servicio.

El siguiente indicador que se analiza es la
productividad. Los resultados relativos a él, se
resumen en la tabla 2, observandose que para
el 37,04% de los
productividad, siempre y casi siempre, se le

encuestados, a la

otorga baja presencia como elemento clave del
enfoque del sistema de la gestion de calidad.

4. Se evallan a los miembros de la organizacion con base a la utilizacién de los recursos.

5.  Cuentan con capacidad de servicio para dar respuesta al servicio en forma efectiva.

6. Analizan la forma como esta funcionando el actual sistema de calidad.

. 4

Alternativas EA FR (%) EA
Siempre 8 22,22 7
Casi siempre 19,44 6
Algunas veces 12 33,33 11
Casi nunca 22,22 11
Nunca 1 2,78 1
Total 36 100,00 36
S+Cs 41,67%
Categoria Baja presencia
Indicador
Categoria

Baja presencia

5 6
FR (%) FA FR (%)
19,44 5 13,89
16,67 19,44
30,56 17 47,22
30,56 11,11
2,78 3 8,33
100,00 36 100,00
36,11 % 33,33%

Baja presencia
37.04%
Baja presencia

Fuente: Elaboracion propia (2020)

TNy
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Adicionalmente, la tabla muestra como a

todos los items se les valora con baja
presencia, al consultarles si: Evalian a los
miembros de la organizacién con base a la
utilizaciéon de los recursos (41,67%); cuentan
con capacidad de servicio para dar respuesta al
servicio en forma efectiva (36,11%); y analizan
la forma como estd funcionando el actual
sistema de calidad (33,33%).

Los resultados no logran validar lo
planteado por Riveros (2007) quien afirma que,
es imposible hablar de calidad sin hacer
mencién a la productividad, dado que uno de
los objetivos de la primera es el incremento de
la segunda. La productividad, definida como
cantidad de producto por unidad de factor, se

mide con facilidad cuando se trata de bienes,

Tabla 3. Indicador: Costos de calidad

Revista de Administracién y Econemia

en contraposicion a los servicios, basta con
dividir la cantidad de producto entre la
cantidad de factor necesario, o sus valoraciones
monetarias.

Adicional a esto, tampoco validan a los
investigadores cuando afirman que, los clientes
siempre quieren obtener lo mejor por su
dinero, por tanto, las empresas se tienen que
preocupar en incrementar su productividad, es
decir, producir cada vez mas y con cada vez
menos, asegurando altos niveles de calidad.

Otro
dimension enfoque del sistema de la gestion

indicador considerado en la
de calidad, lo constituyen los costos de calidad.
La tabla 3 muestra los resultados obtenidos del
trabajo de campo.

7. Invierten en la prevencidn de errores en cada etapa del proceso productivo.

8. Se emplean auditorias de calidad para medir la conformidad de todas las funciones bajo los

procedimientos establecidos.

9. Consideran, dentro de los costos totales, los costos de la evaluacion para cumplir con los requisitos

para la aceptacién del servicio.

. 7
Alternativas EA FR (%) EA
Siempre 5 13,89 6
Casi siempre 11,11 5
Algunas veces 16 44,44 11
Casi nunca 16,67 9
Nunca 5 13,89 5
Total 30 100,00 30
S+Cs 25%
Categoria Baja presencia
Indicador
Categoria

Baja presencia

8 9
FR (%) FA FR (%)
16,67 4 11,11
13,89 8 22,22
30,56 16 44,44
25,00 13,89
13,89 3 8,33
100,00 30 100,00
30,56% 33,33%

Baja presencia
29,63%
Baja presencia

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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Se observa que este indicador obtuvo una
categoria de baja presencia, al arribar a un
promedio de frecuencias de 29,63%. Estos
resultados son reflejo de las actividades que se
desarrollan en las empresas bajo estudio,
catalogadas con baja presencia, segun el
baremo utilizado, dado que la suma de las
opciones positivas (S + Cs) se ubica en el rango
25% < S + CS < 50%, reflejando que estas
empresas se realiza con baja frecuencia el que
inviertan en la prevencion de errores en cada
etapa del proceso productivo (25%); emplean
calidad
conformidad de todas las funciones bajo los
(30,56%); vy
consideren, dentro de los costos totales, los

auditorias  de para medir la

procedimientos  establecidos
costos de la evaluacién para cumplir con los

requisitos para la aceptacion del servicio
(33,33%).

Las situaciones precedentes no validan la
posicion de Cuatrecasas (2010), para quien los
costos de calidad son los derivados de la
consecucion del nivel de calidad asumido.
Surgen como consecuencia de la implantacion

de la calidad. Son por lo general costos

&
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previsibles y controlables y dependen en gran
medida del grado de inversién en calidad que
la empresa esta dispuesta a llevar a cabo. Son
costos originados por la empresa para asegurar
que los productos tengan calidad.

Adicionalmente, no validan el criterio de
los investigadores cuando asumen que, los
costos de calidad se pueden considerar como
costos producidos por la obtencién de la
calidad. Los de no calidad se consideran
aquellos derivados de la falta o ausencia de
calidad, de la no conformidad o no
cumplimiento de las necesidades de los
clientes.

Ahora bien, en el orden de presentacion
que se lleva, se tienen los resultados del ultimo
indicador de la dimensién enfoque del sistema
de la gestion de calidad, referido a los costos
de no calidad. En este sentido, en la tabla 4, se
observa un promedio de frecuencias de
48,15%,
indicador como parte del enfoque del sistema

indicando baja presencia de este

de la gestion de calidad aplicado por las
empresas bajo estudio.

Y

ISSN: 2788 - 6557 | ISNN-L: 2788 - 6557
Volumen 2 | No. 2| Julio - diciembre 2020
www.revistapanel.org



. Enfoque del sistema de la gestién de calidad. Una experiencia en la industria petrolera pAN E I_
Tabla 4. Indicador: Costos de no calidad

10. Se cuantifica la envergadura del problema de la calidad en términos monetarios.

11. Identifican las oportunidades principales para la reduccién de costos

12. Identifican las oportunidades para reducir el descontento de los clientes.

Alternativas 10 1 12
FA FR (%) FA FR (%) FA FR (%)

Siempre 8 22,22 10 27,78 9 25,00

Casi siempre 8 22,22 8 22,22 9 25,00
Algunas veces 9 25,00 9 25,00 7 19,44

Casi nunca 8 22,22 8 22,22 8 22,22

Nunca 3 8,33 1 2,78 3 8,33

Total 30 100,00 30 100,00 30 100,00
S+Cs 44,44% 50% 50%
Categoria Baja presencia Alta presencia Alta presencia

Indicador 48,15%

Categoria Baja presencia

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Los items utilizados para medir el indicador
mostraron el siguiente comportamiento: para
los items 11 y 12, se le asignd la categoria de
50% de
encuestados, en ambos casos, consideran que

alta presencia; donde el los

siempre y casi siempre, identifican las
oportunidades principales para la reduccion de
costos y para reducir el descontento de los
clientes; no obstante se acota que se logra esta
categoria en el piso del rango para esta
categoria (50% < S + CS < 75%). Mientras el
44,44% afirma que, se cuantifica la envergadura
del

monetarios,

problema de la calidad en términos
item 10,
actividad la categoria de baja presencia.

confiriéndole a esta

Estos resultados no alcanzan a validar lo
expresado por Gutiérrez (2010), para quien la
mala calidad significa una utilizacién deficiente
de los recursos financieros y humanos, con lo
gue entre mas deficiencias y fallas se tengan,

los costos por lograr la calidad y por no tenerla
seran mas elevados. El costo de la mala calidad
es la pérdida anual monetaria de los productos
y procesos que no logran sus objetivos de
calidad, por ello en toda gestion efectiva de
calidad se debe cuantificar la envergadura del
problema de la «calidad en términos
monetarios, e identificar las oportunidades
principales para la reduccion de costos y del
descontento de los clientes.

Tampoco validan a los investigadores, para
quienes los costos de no calidad son aquellos
que se derivan de la ausencia de calidad y por
tanto, de los fallos y errores en el disefo,
desarrollo 'y  produccion, que puedan
trascender o no hasta el cliente o consumidor;
implican un esfuerzo aunado de la gestion de
calidad por evitarlos o reducirlos.

Ya analizados cada uno de los indicadores

considerados en la dimension de la variable,
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denominada enfoque del sistema de la gestion
de calidad, se pasa a verificar los resultados
arrojados para ésta. En la tabla 5 se observa
38,89% de
promedio, se posiciond en las opciones de

como el los encuestados, en

&
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respuestas siempre y casi siempre, ubicando a
esta dimension en la categoria de baja
presencia como parte de la gestiéon de calidad

en las empresas bajo estudio.

Tabla 5. Enfoque del sistema de la gestién de calidad

DIMENSION S+Cs CATEGORIAS

Cultura de calidad 40,74% Baja presencia

Productividad 37,04% Baja presencia

Costos de calidad 29,63% Baja presencia

Costos de no calidad 48,15% Baja presencia
DIMENSION 38,89% BAJA PRESENCIA

Fuente: Elaboracion propia (2020)
Se observa que todos los indicadores  sistema busca identificar, entender y gestionar

utilizados, para determinar el enfoque del
sistema de la gestion de calidad, en las empresas
analizadas, arribaron a la categoria de baja
presencia, indicando, ademas, debilidades de
dicha gestién. Se evidencia entonces, que la
cultura de calidad, la productividad, los costos de
calidad y los costos de no calidad, como los
elementos clave de gestion de calidad, se
posicionaron en la categoria de baja presencia en
el enfoque del sistema de su gestion de calidad.
Los resultados no validan lo expuesto por
Cantu (2011), quien considera que para lograr
posicionar la gestion de calidad bajo el enfoque
del sistema, es necesario alinear una serie de
factores dentro de la organizacion, entre los que
menciona: la cultura de calidad, la productividad,
los costos de calidad y los costos de no calidad.
Tampoco validan a la norma ISO 9000:2005

(2006), donde se declara que, el enfoque del

los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos. Este
principio de la calidad permite a la empresa y a
quienes la integran, identificar los procesos que
estan relacionados mutuamente, con el fin de
conocer el funcionamiento de la misma.

Con base a estas afirmaciones de los autores
citados, se deduce que las empresas del sector
estudiado, no han entendido que el enfoque del
sistema de la gestion de calidad es un sistema
efectivo para integrar esfuerzos del desarrollo y
mejora de la calidad de los diversos grupos para
permitir comercializar, disefiar, producir y ofrecer
un servicio en niveles econdmicos que satisfaga
completamente al cliente.

N\
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CONCLUSIONES
Se caracterizo el enfoque del sistema de la
gestion de calidad presente en las empresas
que prestan servicio de tendido y reparacion
de lineas a la industria petrolera en el Lago de
Maracaibo, se concluye que este enfoque
muestra baja presencia en la gestién de calidad
analizada. De manera mas concreta, se tiene
que la cultura de calidad, la productividad, los
costos de calidad y los costos de no calidad,
elementos clave del sistema de la gestion de
calidad, se posicionaron en la categoria de baja
presencia. Por lo evidenciado, se sugiere una
revision profunda en las acciones que se
desarrollan en el enfoque de su sistema de la
gestion de calidad.
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