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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general Disefiar estrategias para el
fortalecimiento de las operaciones aplicando redes de confianza y gestion de calidad en Strand
Architecture Engineering. En el sector de la arquitectura y la ingenieria, la competitividad exige
la integracién del capital social, especificamente la confianza, con los sistemas de gestion. El
estudio se fundamenta en la teoria de que la Gestion de la Calidad, vista como una filosofia de
mejora continua (Reyes & Cadena, 2021) y de eficiencia operativa (Zabala & Vélez, 2020), solo
puede ser plenamente efectiva si se sustenta en una solida base de confianza. La metodologia se
establecid con un enfoque cuantitativo, proyectivo no experimental, utilizando la revision
documental y la identificacién de indicadores clave para la construccién de instrumentos de
recoleccion de datos. Los resultados demuestran que la implementacion exitosa de los procesos
operativos de Gestion de Calidad (supervision, auditorias y capacitacion) se potencia por un alto
sentido de pertenencia y transparencia en las redes de confianza internas y externas. Se concluye
que las redes de confianza son un elemento indispensable para asegurar la calidad de servicio y la
fidelizacion del cliente. Las recomendaciones se orientan a la adopcion de una cultura
organizacional que priorice la integridad y la comunicacion asertiva. Finalmente, se presenta una
propuesta centrada en la integracion del capital social para optimizar las redes de confianza y los
procesos de gestion de calidad, garantizando el éxito a largo plazo de Strand Architecture

Engineering en el mercado.

Palabras Clave: Redes de Confianza, Gestion de la Calidad, 1SO 9001, Competitividad, Procesos

Operativos.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to design strategies for strengthening operations
by applying trust networks and quality management at Strand Architecture Engineering. In the
architecture and engineering sector, competitiveness demands the integration of social capital,
specifically trust, with management systems. The study is grounded in the theory that Quality
Management, viewed as a philosophy of continuous improvement (Reyes & Cadena, 2021) and
operational efficiency (Zabala & Vélez, 2020), can only be fully effective if supported by a strong
foundation of trust. The methodology was established with a quantitative approach and a
descriptive design, utilizing document review and the identification of key indicators for the
construction of data collection instruments. The results demonstrate that the successful
implementation of Quality Management operational processes (supervision, audits, and training)
is enhanced by a high sense of belonging and transparency within internal and external trust
networks. It is concluded that trust networks are an indispensable element for ensuring service
quality and customer loyalty. Recommendations are oriented toward adopting an organizational
culture that prioritizes integrity and assertive communication. Finally, a proposal centered on
integrating social capital to optimize trust networks and quality management processes is

presented, guaranteeing the long-term success of Strand Architecture Engineering in the market.

Keywords: Trust Networks, Quality Management, ISO 9001, Competitiveness, Operational

Processes.
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INTRODUCCION

En el contexto econémico global actual, el sector de servicios, y particularmente el de
arquitectura e ingenieria, se enfrenta a desafios crecientes de competitividad. La permanenciay el
éxito a largo plazo de una organizacion no dependen Unicamente de su capacidad técnica, sino de
la implementacion de modelos de gestion robustos que logren alinear la eficiencia operativa con
los factores humanos y sociales. Es aqui donde la Gestion de la Calidad se convierte en una
herramienta estratégica, no como una estructura rigida, sino como una filosofia de trabajo
interiorizada por cada miembro de la organizacién. Sin embargo, la efectividad de estos sistemas
de calidad esta intrinsecamente ligada a la solidez de las Redes de Confianza que la empresa logra
establecer.

El hecho de adoptar un Sistema de Gestidn de Calidad fundamentado en regulaciones como
la 1ISO 9001 ofrece una estructura para la satisfaccion del cliente, la gestion de riesgos y el
perfeccionamiento constante. Sin embargo, la falta de confianza, un elemento fundamental del
capital social, puede debilitar la gestion de calidad, segin apuntan los estudios académicos. La
desconfianza interna, manifestada en la percepcion de marginacion de los empleados o en la
ausencia de claridad comunicacional, genera una brecha que impide la cooperacion, la
colaboraciony, por ende, la correcta implementacién de los procesos operativos clave de la gestion
de calidad, tales como la supervision de flujos de trabajo, la ejecucion de auditorias internas
efectivas y la optimizacion de los programas de capacitacion. La capacidad de una empresa para
ser ética y socialmente responsable también se nutre de la confianza, lo que subraya su importancia

estratégica para la reputacion corporativa.
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La presente investigacion se centra en Strand Architecture Engineering con el propdsito de
disefar estrategias para que las redes de confianza sean efectivas para una ejecucion adecuada de
los procesos operativos de gestion de la calidad. Este disefio es fundamental para que la empresa
pueda transitar hacia un modelo de gestién mas humanizado, donde la confianza actlie como motor
para el compromiso del empleado y la fidelizacion del cliente. La identificacion de estas
interrelaciones permitira el disefio de estrategias focalizadas que fortalezcan la ventaja competitiva
de la organizacion en su sector. El desarrollo de este trabajo investigativo se ha estructurado en
seis capitulos, cada uno con un propoésito especifico para alcanzar el objetivo general planteado:

El Capitulo I: ElI Problema define el contexto de la investigacién, planteando tanto el
problema principal como los problemas concretos. Se establecen las metas generales y especificas,
se fundamenta la relevancia del estudio desde el punto de vista tedrico, practico, metodoldgico y
social; ademas se describen los limites y alcances, igualmente como el vinculo de la investigacion
con el Proyecto Institucional para el Desarrollo Humano Sostenible.

El Capitulo 1I: EI marco tedrico proporciona el soporte conceptual de las variables que se
investigan. capitulo, que topa los fundamentos tedricos de la gestion de la calidad (SGC, normas
ISO), el concepto redes de confianza como capital social y la relacion entre los procesos operativos
esenciales (auditorias, capacitacion, supervision) y la idoneidad empresarial, se cimientan en
antecedentes y un analisis detallado de la bibliografia.

El Capitulo Ill: EI método del marco determina el procedimiento para realizar la
investigacion. En esta seccidn se especificara el tipo y el nivel de investigacion (proyectivo), asi
como su disefio (no experimental), la poblacion y la muestra, los instrumentos y métodos para
recolectar datos (encuestas) y los métodos estadisticos que se aplicaran para comprobar las

hipétesis planteadas.
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El Capitulo IV: La interpretacion y el anlisis de resultados muestran los datos obtenidos
con herramientas empleadas de forma metodica. En este segmento, se examinan los resultados
utilizando técnicas estadisticas adecuadas e interpretando de manera estricta la conexion entre las
redes de confianza y la efectividad de los procedimientos para gestionar la calidad. Este analisis
proporciona la base empirica para el resto de la investigacion.

El Capitulo V: Las conclusiones y recomendaciones condensan los resultados mas
relevantes que surgen a partir del examen de la informacion. Las conclusiones se crean
directamente con base en los objetivos del estudio. Con el objetivo de reforzar sus redes de
confianza y tener un impacto positivo en su SGC, se formulan recomendaciones puntuales y
practicas a partir de estas. Estas son dirigidas especificamente al alto mando de Strand Architecture
Engineering.

Finalmente, el Capitulo VI: Propuesta: desarrolla una tactica particular y realizable basada
en las recomendaciones y conclusiones. Esta propuesta se centra en fusionar los procesos de
gestion de calidad empresarial y las redes de confianza, estableciendo un plan para promover una
cultura basada en la transparencia, la comunicacion eficaz y el compromiso ético que garantice

que la calidad y la ventaja competitiva se mantengan con el tiempo.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

En el nucleo de un liderazgo efectivo, reside la capacidad de predominar el bienestar del
equipo sobre el mero control. La proliferacion de la microgestion, un reflejo de la angustia por el
control, erosiona la confianza y limita el potencial. Cuando los lideres transitan de “estar a cargo"
a "cuidar de", se siembra la semilla de la confianza. Esta transformacion implica proporcionar los
medios y el apoyo necesarios para que los miembros del equipo prosperen, en lugar de
simplemente asegurar el cumplimiento de las tareas. Las redes de confianza florecen en ambientes
donde la certeza y el bienestar son primordiales, y donde el liderazgo se define por la empatia y el
apoyo mutuo. (Duran, 2024).

Las redes de confianza son el nacimiento de un medio profesional prospero. La
reciprocidad entre lideres y equipos, donde la certeza engendra certeza y el bienestar genera
satisfaccion, fomenta la lealtad y la retencion del talento. EI apoyo organizacional percibido, un
componente clave de estas redes, impulsa la motivacion y el rendimiento del equipo. (Jaramillo,
2022) La empatia, esa pequefia semilla, es el catalizador que inicia este circulo virtuoso,
transformando la gestion en un liderazgo que inspira y empodera. Cuando los lideres priorizan las
redes de confianza, crean un entorno en el que todos los integrantes se sienten valorados y
motivados para llegar a su maximo potencial.

En la actualidad de Estados Unidos, en la que el trabajo remoto y la diversidad cultural son
cada vez mas comunes, es cada vez mas relevante establecer redes de confianza. Sin embargo,
segun expertos de Ernst & Young (2022), se observa una falta de dichas redes en el &mbito laboral,

lo que esta produciendo una serie de consecuencias negativas para los empleados como para las
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organizaciones. Algunos de estos efectos incluyen: La disminucion de la productividad, ya que los
empleados no confian en sus lideres o comparieros, y no se creen motivados y comprometidos con
su trabajo; dicha falta de confianza genera un ambiente de trabajo tenso y poco colaborativo, lo
que dificulta la consecucion de objetivos y reduce la eficiencia. Tal situacion causa aumento del
estres y agotamiento, falta de apoyo, asi como sensacion de inseguridad.

Otro efecto perjudicial es la dificultad para la retencion del talento, ya que los empleados
gue no se sienten valorados y confiados son mas propensos a buscar oportunidades laborales en
otras organizaciones, tal condicion puede resultar cara para las compafiias, tanto en términos
financieros como de pérdida de conocimiento y experiencia. Asimismo, el fallo de confianza puede
dar lugar a un entorno laboral perjudicial, definido por la desconfianza, el resentimiento y el fallo
de comunicacion. Esto puede impactar negativamente en el animo de los trabajadores y favorecer
a que el ambiente laboral no sea saludable.

Segun Duran (2024), se necesita un enfoque metodoldgico basado en evidencias para
establecer redes de confianza, que es una técnica para maximizar la productividad y la retencion
del talento humano. Aunque no hay soluciones inmediatas para cambiar el liderazgo, la ejecucion
de artes de alineacion en escucha activa, comunicacion asertiva y empatia ha probado su
efectividad al fomentar relaciones interpersonales positivas. La puesta en marcha de programas de
consultoria y acompafiamiento empresarial, que buscan la internalizacion de estas competencias,
favorece el cambio de un estilo gerencial centrado en el control hacia un modelo de liderazgo
basado en la influencia y el apoyo reciproco. El fortalecimiento de redes de confianza, mediante
estas intervenciones, fomenta la satisfaccion en el trabajo y la motivacion interna, componentes

fundamentales para alcanzar las metas organizacionales.
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La gestion de calidad es otro componente crucial para que las organizaciones funcionen de
manera efectiva. Segln Lloyd (2024), en el entorno empresarial vigente, la gestion de calidad se
convierte en un pilar estratégico que promueve la ventaja competitiva, el crecimiento sostenible y
la innovacion incesante. La inclusion transversal de esta gestion en los procesos operativos asegura
la seguridad del producto, protege al consumidor y favorece el bienestar del trabajador. Al ser un
elemento fundamental de la estrategia corporativa, la gestion de calidad incentiva una cultura de
mejora continua y excelencia operacional.

Como agentes de cambio, los gerentes de calidad juegan un rol fundamental en la ejecucién
proactiva de las iniciativas de calidad, garantizando asi que la organizacion se adapte y lidere.
Cuando se adoptan estandares de calidad que tienen reconocimiento global, como las normas ISO,
la reputacion de la empresa mejora y el acceso a los mercados internacionales se hace mas facil.
En Gltima instancia, gestionar la calidad implica crear valor para los grupos de interés y fortalecer
una posicion dominante en el mercado.

Segun Zendeks (2023), la gestion de calidad se define como un conjunto integral que
incluye informacion, préacticas, herramientas y recursos humanos orientados a lograr metas
concretas, como por ejemplo el cumplimiento regulado y la satisfaccion del cliente. Para que se
efectle de manera efectiva, es necesario integrar procesos y tecnologias que permitan reunir,
organizar y difundir informacidn de vital importancia. Para tal fin, un sistema de gestion de calidad
(SGC) funciona como un marco de referencia que mejora la interaccion entre las distintas partes
organizativas.

Para que las empresas en Estados Unidos sigan siendo competitivas, cumplan con las
normativas, promuevan la innovacion y colaboren en el crecimiento econdmico, es crucial un

manejo de calidad. No obstante, segin Moreno (2023), esta competitividad se ve impactada por la
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demanda del mercado, que cada vez tiene expectativas mas altas y estandares que no se capitulan
completamente a ellas. Esto supone una desventaja en comparacion con las compafiias que si
cumplen con los estandares correspondientes. Es importante sefialar que Norteamérica tiene una
participacion activa en el comercio internacional, por lo que las compafiias que no dan prioridad a
la calidad pueden enfrentar problemas para competir con productos y servicios de otras areas que
si lo hacen.

Esta fragilidad puede tener repercusiones legales y regulatorias, dado que tanto Canada
como Estados Unidos disponen de regulaciones estrictas en varias areas y el incumplimiento de
dichas normativas por el alejamiento de registro de calidad puede resultar en sanciones juridicas e
importantes multas. Las empresas norteamericanas pueden enfrentar demandas de responsabilidad
del producto si sus productos causan dafos a los consumidores debido a defectos de calidad. Otro
elemento importante es la tecnologia y la innovacién, ya que Norteamérica es un nucleo de
desarrollo tecnoldgico e innovacion; si no se gestiona adecuadamente la calidad, puede verse
comprometida la cabida de encajar productos y servicios nuevos con eficiencia y fiabilidad. En un
mercado cuya dependencia de la tecnologia se acrecienta cada vez mas, la calidad de los servicios
y productos tecnologicos es crucial; si no existe calidad, perdera fuerza la confianza del
consumidor.

Es fundamental instaurar un sélido sistema de gestion de calidad (SGC) por la compleja
operacion de las organizaciones actuales, que se distingue por contar con NumMerosos
procedimientos, documentos y programas. Este sistema no solo mejora la distribucion y la usanza
de los recursos disponibles, sino que también clarifica los procesos internos. Un SGC promueve
la confianza de los clientes y mejora el prestigio de la compafiia al garantizar que se cumplan

estandares altos y coherentes. La adopcion de un enfoque de mejora continua, facilitado por el
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SGC, permite a las organizaciones adaptarse a los cambios del mercado y superar las expectativas
de sus partes interesadas. En Gltima instancia, un SGC eficaz se traduce en una mayor eficiencia
operativa y una ventaja competitiva sostenible.

La gestion de calidad y la conexion entre las redes de confianza son elementos estratégicos
fundamentales para el desarrollo de una compafiia. La implementacion y la preservacion de
sistemas solidos de gestion de calidad se vuelven mas faciles con las redes de confianza, que son
una red de relaciones interpersonales fundamentadas en la reciprocidad y la transparencia. Las
redes de confianza, al promover la colaboracion y la comunicacion abierta, posibilitan que se
detecten y solucionen los problemas de calidad con mayor eficacia. Cuando los integrantes de la
organizacion tienen confianza mutua, se fomenta un entorno laboral en el que las recomendaciones
son valoradas y las mejores practicas se comparten. Como resultado, los procesos mejoran de
manera continua. Por otro lado, la gestion de calidad se beneficia con redes de confianza al tener
un capital humano que esta dispuesto a asumir la responsabilidad por el desempefio excelente.

Dallas es una ciudad diversa y multicultural. Para asegurar la cohesion social y la equidad,
es esencial establecer redes de confianza que sean inclusivas. Ademas, la tecnologia tiene un rol
cada vez mas relevante en la economia de Dallas; por lo tanto, para proteger los datos y la
privacidad de los ciudadanos, es esencial manejar la informacion en términos de seguridad y
calidad. En esta direccion, la desaparicion de redes de confianza y gestion de calidad puede tener
consecuencias graves para la economia y la comunidad en Dallas. Por esta razon, es esencial que
las instituciones y las empresas locales se concentren en establecer relaciones basadas en la
confianza, asi como en la transparencia y la calidad.

Segun Millner (2022), el deterioro de redes de confianza y gestion de calidad en Dallas,

Texas, podria tener un impacto significativo debido a las particularidades de su economia y a su
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relevancia como centro comercial estadounidense. La tecnologia y las telecomunicaciones son
parte de los impactos, dado que Dallas es un centro relevante para ambas. Si este sector falla en la
gestion de calidad, podria dar lugar a productos y servicios defectuosos, pérdida de capacidad
competitiva y deterioro de la reputacion empresarial local; asimismo, la carencia de redes
confiables podria obstaculizar la cooperacion y la innovacién, lo que a su vez podria frenar el
crecimiento del sector. El transporte y la logistica son otros factores de importancia; Dallas es un
gran centro de distribucion y transporte, y si no se gestiona adecuadamente la calidad en este sector,
pueden ocurrir dafios, pérdidas o retrasos en la cadena de suministro, lo que perjudicaria a
compaiiias de toda la nacion.

A nivel de empresas locales, las consecuencias son mas directas, ya que la empresa que no
prioriza la calidad y la confianza podria tener problemas para competir con empresas de diferentes
tierras que si lo pretendan; internamente del espacio laboral, esto crea dificultades para atraer
talento, ya que los profesionales cualificados podrian evitar trabajar en empresas con mala
reputacién o con entornos laborales donde prevalece la desconfianza; de igual manera, el riesgo
de ser demandado por incumplimiento de contrato o responsabilidad del producto podria aumentar
si no se controla la calidad. La ausencia de redes de confianza y control de calidad puede amenazar
la economia y la sociedad en general de Dallas. Por ende, es perentorio que las empresas
particulares se enfoquen en crear relaciones basadas en el nivel de calidad, la confianza y la
transparencia.

La compariia Strand Architecture Engineering, con sede en Dallas, Texas y dedicada a la
creacion de proyectos de ingenieria y arquitectura, tiene una extensa estructura organizativa que
da lugar a varios niveles gerenciales. No obstante, se ven flaguezas operativas en cuanto a la toma

de decisiones y al trabajo en equipo, lo cual afecta de alguna manera el funcionamiento normal de
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los procesos operativos, asi como del buen desempefio del talento humano que les acompafia. Esta
coyuntura demanda una atencion particular a dos ejes fundamentales: primero, la consolidacién de
redes de confianza funcionales entre los diversos actores que integran la compafiia; y, segundo, el
establecimiento de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) pertinente. El objetivo es que este
sistema logre unificar los criterios técnicos y mejorar la eficiencia operativa, asegurandose de que
los resultados finales de la organizacidn estén estrictamente en linea con las metas estratégicas
definidas.

En razon de lo antes descrito y en busca de alternativas de solucion para las situaciones

adversas, el presente estudio plantea las siguientes interrogantes:

1.2 Formulacion del Problema:

1.2.1 Problema General
¢Cuales serian las estrategias adecuadas para el fortalecimiento de las operaciones

aplicando redes de confianza y gestién de calidad en Strand Architecture Engineering?

1.2.2 Problemas Especificos

¢Cémo es la situacion actual con respecto al uso de redes de confianza en Strand
Architecture Engineering?

¢Cémo es el manejo de la gestién de calidad en los procesos operativos de Strand
Architecture Engineering?

¢Como sera un programa de redes de confianza y un sistema de calidad de gestion para

Strand Architecture Engineering?
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1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General
Disenar estrategias para el fortalecimiento de las operaciones aplicando redes de confianza

y gestion de calidad en Strand Architecture Engineering.

1.3.2 Objetivos Especificos

Identificar las redes de confianza en Strand Architecture Engineering

Conocer el manejo de la gestion de calidad en los procesos operativos de Strand
Architecture Engineering

Disefiar un programa de redes de confianza y un sistema de gestion calidad para Strand

Architecture Engineering

1.4 Justificacion del Estudio

La construccion de esta investigacion se fundamenta solidamente en maltiples
dimensiones, anticipando significativos aportes a la colectividad. Su valor radica en su papel de
soporte esencial, ya que satisface las diversas necesidades de las empresas y sienta las bases para
futuras investigaciones que promuevan la creacion de redes confiables y sistemas de gestion de

calidad.

1.4.1 Justificacion Teorica
La teoria de redes sociales y la sociologia econdémica resaltan la confianza como capital
social que facilita la cooperacion y reduce costos. En arquitectura e ingenieria, las redes de

confianza perfeccionan know-how colaborativos. La gestion de calidad se asienta en marcos
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tedricos de mejora continua y esta regida por normas como la 1ISO, garantizando asi la observancia
de las expectativas y las regulaciones pertinentes. El nucleo de la articulacion tedrica reside en una
relacion de doble via: la confianza opera como un facilitador crucial para la implementacion
efectiva de la gestion de calidad, dado que optimiza el flujo comunicacional y eleva el nivel de
encargo del personal. De manera reciproca, el hecho de contar con un sistema sélido de calidad
ayuda a fortalecer la confianza al mostrar transparencia y confiabilidad constante. Dentro de la

compafiia Strand Architecture Engineering, esta dindmica de interdependencia sera analizada.

1.4.2 Justificacion Metodologica

La justificacion metodoldgica de esta investigacion reside en la parvedad de aplicar un
enfoque de investigacién empleando instrumentos (encuestas, analisis de datos) para estructura a
esta indagacion para una comprension profunda de dindmicas, précticas y desafios. Se requiere la
adaptacion y disefio de herramientas fijadas para Strand Architecture Engineering, como
cuestionarios de confianza y guias de entrevista. Esta investigacion busca contribuir
metodoldgicamente al adaptar enfoques al sector de la arquitectura e ingenieria, potencialmente
generando nuevas perspectivas y herramientas para el estudio de redes de confianza y gestion de
calidad en organizaciones similares, asegurando asi la rigurosidad y pertinencia de los métodos

empleados.

1.4.3 Justificacion Practica

La necesidad de Strand Architecture Engineering de optimizar sus operaciones y mejorar
la calidad de sus servicios. Identificar y fortalecer sus redes de confianza permitira una mayor
cohesidn interna, mejor comunicacion y colaboracion externa, traduciéndose en mayor eficiencia,

menos conflictos y mejor capacidad de respuesta. Analizar y optimizar su gestion de calidad
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llevard a menos errores, mayor satisfaccion del cliente, cumplimiento normativo y mayor
competitividad. El disefio de un programa integrado ofrecera una hoja de ruta clara para lograr
estos beneficios tangibles en eficiencia, calidad, satisfaccion del cliente y rentabilidad, ofreciendo

un diagndstico y estrategias concretas para la mejora.

1.4.4 Justificacion Social

Por sus numerosos efectos positivos, la investigacion tiene justificacion social. En el lugar
intrinseco, la gestion de calidad y el afianzamiento de la confianza optimizaran el entorno de
trabajo, la satisfaccion y la eficacia de los trabajadores de Strand Architecture Engineering. Esto
se traducira externamente en que los clientes recibirdn servicios de mejor calidad, lo que generara
confianza y reputacion. La investigacion también favorecera el progreso del sector de la
construccién en el campo del objeto de estudio, al proporcionar un modelo para optimizar las
operaciones. Por lo tanto, respaldara una cultura de confianza y colaboracion en el contexto

empresarial local, lo que tendra un efecto positivo en la economia de la region.

1.5 Alcances y Limitaciones

1.5.1 Alcances

La apuesta en pericia de redes de confianza en Strand Architecture Engineering trasciende
la mera estrategia empresarial, convirtiéndose en un motor de suficiencia y cohesion interna. Al
alinear los valores organizacionales con los personales de los empleados, se forja una base solida
para la atraccion y retencion de talento. La implementacion de redes que sobrepasan los estandares
habituales de las compariias demostrara un compromiso autentico con el bienestar del personal y

del conjunto de la colectividad.
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El prestigio y el estatus de la empresa se ven fortalecidos cuando se mejoran las relaciones
interpersonales, fundamentadas en la honestidad y la transparencia, asegurando su posicion como
lider del sector. De esta manera, la confianza se vuelve un activo intangible que favorece la
innovacion, el rendimiento y la emocion de pertenencia. El uso de redes de confianza en Strand
Architecture Engineering no solo optimizara el entorno laboral, sino que ademés ayudara a crear
una empresa mas competitiva.

Lo que define el éxito futuro y la responsabilidad corporativa de Strand Architecture
Engineering es la consumacién de sistemas de gestion de calidad como fundamento primordial. El
establecimiento de normas comunes fomenta la comparacién y el continuo mejoramiento, lo que
eleva la responsabilidad y la transparencia. Estos sistemas no solo aumentan la competitividad y
la reputacion de una empresa en los mercados internacionales, donde la eficiencia depende de la
calidad y la sostenibilidad, sino que ademas aseguran que esta sea financieramente viable en un
tejido cada vez mas competitivo.

La gestion de calidad, al mejorar los procesos y recursos, se transforma en un catalizador
para que las practicas de negocio tengan éxito. La implementacidn de estos sistemas evidencia un
compromiso con la satisfaccion del cliente y la excelencia. Por lo tanto, crear confianza y lealtad
es fundamental en el manejo de calidad; es una inversion estratégica que fomentara el triunfo a
largo plazo y el crecimiento sostenible de Strand Architecture Engineering.

El estudio se enfoca en Strand Architecture Engineering en cuanto a la organizacion y la
geografia. El objetivo principal de la investigacion es crear estrategias enfocadas en optimizar las
operaciones empresariales, basandose principalmente en las redes de confianza y el control de
calidad. Con ello, se busca crear herramientas de alto impacto que permitan mejorar tanto el

desempefio del talento humano como la eficiencia de los procedimientos operativos.



28

Especificamente, la poblacion objetivo para la recoleccién de datos estard compuesta por el
personal con funciones directivas dentro de la organizacion.

En referencia al tema de investigacion, se tratardn fondos sobre las redes de confianza en
relacion con la buena comunicacion, el liderazgo, los valores compartidos, la toma de decisiones,
la vision y el trabajo en equipo, entre otros elementos. En lo que respecta a la gestion de la calidad,
se revisaran, entre otros elementos, las herramientas, los sistemas de normas, los modelos, los

métodos de calidad ampliamente aceptados y los requisitos 1SO.

1.5.2 Limitaciones

El prop6sito del estudio es desarrollar estrategias para reforzar las operaciones a través de
redes confidenciales y la gestion de la calidad en Strand Architecture Engineering, con sede en
Estados Unidos. El periodo de estudio de mayo a noviembre de 2025, es decir, seis (6) meses en
total, permitird alcanzar los objetivos establecidos. Las redes de confianza son especialmente
importantes, ya que facilitan el intercambio de conocimientos y mejores précticas entre empresas
e instituciones. Basandose en estandares rigurosos, la gestion de la calidad garantiza la consistencia
y la perfeccion de los procesos, lo que aumenta la confianza de los consumidores y los socios
corporativos. Al adoptar estos estandares, las empresas pueden crear solidas redes de confianza
fundamentadas en la responsabilidad y la transparencia.

Ademas, facilita el acceso a los mercados internacionales y la subvencién con otras
organizaciones que comparten valores y creencias similares. Debido a lo dicho arriba, se revisaran
e investigaran varios escritores afines con el tema de estudio para proporcionar informacion precisa

y facil a través de descripcion fisica y digital segun sea necesario y accesible.
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1.6 Vinculacion con el Proyecto Institucional de Desarrollo Humano Sustentable:

Las redes de confianza, en el contexto del desarrollo humano sustentable, se erigen como
pilares fundamentales para el crecimiento organizacional y social. Al fomentar un entorno de
colaboracion y reciprocidad, se potencia la capacidad humana para desarrollarse en diversos
ambitos, especialmente a través del trabajo. El trabajo especializado y distintivo de cada cultura,
al ser valorado y reconocido, impulsa la produccion de bienes y servicios, vitalizando la vida social
y fortaleciendo el tejido comunitario.

La productividad econdmica, al mejorar las capacidades humanas, promueve la
cooperacion en términos productivos eficaces, lo que tiene un efecto positivo en el desarrollo a
nivel individual y colectivo. La confianza, arraigada en la honestidad y la transparencia, se
convierte en un catalizador para la innovacion y la adopcion de tecnologias limpias, reduciendo el
impacto ambiental y promoviendo un futuro mas sostenible. Ademas, fortalece la creacion de
empleos dignos y el crecimiento econdmico inclusivo, pilares esenciales para las empresas
competitivas y socialmente responsables.

En el marco del progreso humano sustentable, la aplicacion de redes de confianza y
sistemas de calidad requiere una visién integral que trascienda la mera competitividad econémica.
La integracion econdmica, facilitada por redes de confianza solidas, juega un papel clave al
promover el intercambio y eliminar barreras comerciales y laborales. Las redes de confianza, al
animar la colaboracion y el intercambio de conocimientos, impulsan la innovacion y la admision
de précticas sostenibles en toda la cadena de valor, estas redes se convierten también en un motor
para el desarrollo humano sustentable, promoviendo un crecimiento econémico inclusivo y

equitativo.
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La gestion de calidad, en el contexto del desarrollo humano sustentable, se convierte en un
pilar estratégico para la construccion de un futuro responsable y préspero. La formacion debe
centrarse en la responsabilidad social y ecoldgica, fomentando la innovacion en las técnicas
provechosas a traves de sistemas de gestion de calidad que minimicen el impacto negativo sobre
el medioambiente. Solo de esta manera se lograra un desarrollo realmente sostenible, que tenga la
capacidad de cobijar las necesidades actuales sin poner en riesgo las del futuro. La gestion de
calidad, al optimizar procesos y recursos, reduce el desperdicio y la polucién, causando la
eficiencia y la sostenibilidad.

Para fomentar la sostenibilidad en el contexto corporativo, es fundamental que individuos,
empresas y grupos colaboren de forma voluntaria y activa con el avance econémico, social y
ambiental, para desarrollar redes de confianza y mecanismos de gestion de calidad. Esto requiere
establecer una cultura que valore el esfuerzo individual, permita a los trabajadores ser autbnomos
y considere esencial la colaboracion. Mediante el control de calidad, que implementa normas y
procedimientos claros, se asegura la transparencia y la rendicion de cuentas; esto, a su vez,

contribuye a fortalecer la confianza del mercado.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Establecimiento de vinculos confiables para fortalecer la responsabilidad social
corporativa. Editorial UVM, Universidad Valle de Momboy, revista Momboy. Venezuela.
Bricefio, M. (2024). En el contexto del desarrollo humano sostenible, se destaca el capital social
como un elemento vinculado con la disposicion de los individuos a colaborar para alcanzar
objetivos comunes. En este contexto, el estudio tuvo como objetivo analizar la confianza, un
elemento clave del capital social, como un factor que vincula actividades en el marco de la
responsabilidad social dentro de la institucion educativa conocida como Colegio Santo Cristo. Se
empled la metodologia como modelo para la investigacion. Se caracteriza por tener un enfoque
cuantitativo y utilizar un cuestionario de escala de Lickert, aplicado a una poblacién de veinte
miembros del plantel mencionado, basado en un disefio descriptivo y no experimental.

Para analizar la dinamica del capital desde el punto de vista de la confianza y la
reciprocidad entre los grupos interesados, en el analisis de caso la comunicacion, la colaboracion
y la empatia se emplearon como indicadores. Los resultados revelan una discrepancia entre las
decisiones de la compafiia y el bienestar de los empleados. Que el 50% de los empleados se
sintieran excluidos del proceso de toma de decisiones demuestra que es urgente humanizar las
estrategias administrativas, centrandose en las personas y considerando y valorando la opinion
individual. Los hallazgos que se han mencionado antes son diferentes a la postura de Nooteboom
(2010) uno debe preocuparse y prestar atencion por el otro, y aceptar que sus intereses son

legitimos (p.129).
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Los resultados del estudio sobre comunicacion interna revelan una importante falta de
claridad organizacional. Mientras que el 40% de los empleados encuestados afirmé no tener el
conocimiento adecuado sobre las decisiones institucionales, otro 40% sintio que sus opiniones no
eran valoradas. Contrario a la idea de que el éxito de una empresa depende de una comunicacion
honesta, esta situacion genera una brecha comunicativa que reduce el compromiso y la confianza
del personal. De acuerdo con Aguerre (2011), no solo hay que entender los vinculos que forman
una red, sino que también es importante distinguir entre los actos de comunicacion destinados a
afectar el comportamiento.

Con respecto a la cooperacion, se nota que la mayor parte de las respuestas estan vinculadas
con la busqueda de soluciones compartidas para los problemas que afectan a los integrantes de la
institucion. En términos de participacion grupal, estas tienen lugar en el 25% de las ocasiones,
ocurren a menudo en el 30% y nunca suceden en el 20%. Los hallazgos indican que los miembros
de la institucion no colaboran entre ellos. Un asombroso 40% de los encuestados afirmoé que con
poca frecuencia comparten recursos o0 conocimientos para lograr metas comunes. Esto evidencia
una inequidad notable en el esfuerzo de colaboracion, lo que obstaculiza encontrar soluciones
compartidas a los problemas que afronta la compafiia.

Por su parte, al analizar los resultados para la responsabilidad social de la U. E. Santo
Cristo, Se tomaron en cuenta las dimensiones ética y filantropica, que estdn directamente
relacionadas con los valores individuales. Segun los resultados de la investigacion, el
cumplimiento de los cddigos éticos es limitado, ya que solo un 30% de los involucrados declard
utilizarlos de manera regular. Por otro lado, el 70 % informé una implementacion minima o
inexistente de estos cadigos, lo que evidencia una enorme disparidad en la utilizacion de précticas

éticas. Esto es diferente a lo que Rengifo y Sanchez (2022) propusieron: la estrategia corporativa
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debe estar guiada por una ética de responsabilidad social, que implique actuar con transparencia
en busca del beneficio para todos. Por esta razon, la administracion debe incorporar principios
éticos.

Finalmente, en lo que respeta a la dimension filantropica, los hallazgos también mostraron
fallas en su implementacion. El sesenta por ciento de ellos expresaron que la institucion no habia
implementado suficientes donaciones ni habia creado actividades de cooperacion con
organizaciones sin fines de lucro. Ademas, se evidencian deficiencias en la promocion del
voluntariado, situacién que exige un cambio de escenario que propicie la responsabilidad social
de forma sostenible (Barragan et al., 2022).

Los hallazgos de la investigacion hecha en el Colegio Santo Cristo, que se presentan en las
conclusiones, indican una necesidad evidente de incrementar los niveles de confianza y
colaboracion entre los integrantes de la comunidad educativa. La falta de coordinacion de
actividades fundamentadas en la confianza indica que es necesario fortalecer la comunicacién y
otras virtudes para crear un ambiente participativo para todos los trabajadores de la institucion.
Ademas, se observd la necesidad de mejorar los indicadores del aspecto ético y filantropico de la
responsabilidad social corporativa; esto concuerda con la mencionada falta de confianza respecto
a la responsabilidad de llevar a cabo actos responsables tanto hacia el medio ambiente como hacia
la propia empresa.

Se sugiere, en esta situacion, llevar a cabo una serie de acciones que no sean parte de un
plan estratégico y que se enfoquen en el capital social como un medio para unir las redes sociales.
Estas acciones implican establecer lazos de confianza basados en la comunicacién, la cooperacién
y la busqueda del bienestar comdn. Por otra parte, ver el voluntariado como una actividad que

fomente acciones dirigidas al servicio, no tanto por intereses individuales, sino mas bien con un
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enfoque filantropico hacia la satisfaccion de necesidades sociales, la ayuda a los demas y la
busqueda de un entorno mas sostenible. Todo esto dentro de un cddigo ético que incluya principios
humanos esenciales para la convivencia y la colaboracion.

Las recomendaciones mas destacadas, basadas en los resultados de la investigacion
realizada, son las siguientes: diversificar los medios de comunicacion mediante el uso de
herramientas tecnoldgicas para crear espacios de dialogo que fomenten conversaciones
fundamentadas en el respeto, permitiendo que la comunidad educativa manifieste sus puntos de
vista, promoviendo la comunicacion asertiva. Promover la implicacion de todos los integrantes de
la comunidad educativa, incluyéndolos en las actividades, asignandoles responsabilidades,
fortaleciendo asi a la comunidad educativa para que emprendan acciones de colaboracién y trabajo
en equipo. Fomentar la creacion de redes colaborativas entre distintos actores de la comunidad
educativa para robustecer los vinculos entre sus miembros y generar un efecto positivo en la
sociedad, con el propdsito de llevar a cabo acciones responsables a nivel social.

Para la investigacion que se realiza en la empresa Strand Architecture Engineering el
antecedente descrito subraya la importancia de la confianza como un elemento fundamental del
capital social que impulsa la colaboracidn, la comunicacion efectiva y la responsabilidad social.
Si se ponen en practica estas ensefianzas, es posible poner en marcha estrategias que refuercen las
redes de confianza tanto internas como externas. Como resultado, esto podria llevar a un
compromiso mas alto de los trabajadores, relaciones mas sélidas con los consumidores y una
reputacién firme como compafiia socialmente responsable y ética. Estos componentes son
relevantes para la fundamentacion teorica y para la operacionalizacion de las variables que se

examinaran en el presente estudio.
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Silva, S. & Valencia, S. (2022) Coherencia y legitimidad: una sugerencia para examinar la
confianza de las empresas en escenarios mineros. Revista OPERA, N° 30, de enero a junio de
2022, con un rango de paginas entre la 215y la 229. E-ISSN: 2346-2159. ISSN: 1657-8651. Desde
un enfoque empresarial, este articulo tiene como objetivo proporcionar una vision conceptual del
atributo de la confianza. El propdsito es delinear criterios que nos sirvan para examinar y
reaccionar ante la dinamica, los obstaculos y los retos que se presentan, en particular en situaciones
extractivas como las de mineria. Para lograr esto, primero se analiza el concepto de confianza en
base al entorno cultural y a la relacion entre las empresas y la comunidad. En segundo lugar, se
exponen los métodos que se utilizan a menudo para medir la confianza, enfocandose en las
variables que pueden ser consideradas al examinar la confianza de una compafiia. En tercer lugar,
se propone una perspectiva sobre la confianza empresarial fundamentada en disminuir los factores
de riesgo y en mantener un equilibrio entre el rendimiento ético, social y econémico de las
compafiias extractivas. Por tltimo, se exponen las conclusiones en relacion con la transformacion
social y las decisiones.

Las evaluaciones internacionales han hecho que la confianza se establezca como un objeto
de estudio esencial en las ciencias sociales en tiempos recientes y las nacionales han reflejado un
incremento en la desconfianza hacia diversas instituciones, tanto del sector publico como del
privado (Edelman, 2020). En el contexto de la accidn colectiva, es basico destacar que la confianza
se concibe como un elemento fundamental del capital social. Este atributo es crucial para promover
la colaboracion, solucionar problemas dificiles de accién conjunta y descifrar dilemas sociales.
Por lo tanto, la confianza representa una posibilidad concreta para promover niveles de desarrollo
mas altos, sobre todo en entornos complejos o de alto riesgo, como los contextos de extraccion

minera, tal como sefialan Ostrom y Ahn (2003).



36

Robbins y Judge (2009, p. 424) definen la confianza como "la suposicién positiva de que
otro individuo no se comporta de manera oportunista a través de sus acciones, palabras o
decisiones". En su analisis, estos académicos encuentran una relacion importante entre la confianza
y las competencias de liderazgo, subrayando que esta correlacion es indispensable tanto para el
trabajo colaborativo como para la resolucion eficaz de conflictos. Sin importar el contexto, la
confianza constituye un atributo deseable y esencial para el desarrollo de relaciones cimentadas en
la credibilidad, la ética y un compromiso mutuo. Con el fin de orientar la actividad empresarial y
fomentar una mayor disposicién a confiar por parte de las comunidades y los grupos de interés, se
han sugerido diversas estrategias y dimensiones fundamentales.

Ariely (2016) subrayd que las compariias tienen que crear procedimientos basados en cinco
factores de confianza: 1) establecer vinculos duraderos; 2) ser transparentes; 3) manifestar
abiertamente la intencionalidad; 4) proporcionar alternativas punitivas para la empresa si no
cumple con sus obligaciones y 5) crear tacticas en las que los objetivos de la compafiia y la
comunidad coincidan. Por otro lado, Robbins y Judge (2009) sefialan otros componentes que
sustentan la idea de confianza, entre los cuales se encuentran: la lealtad, la apertura, la honestidad
e integridad, la competencia y la coherencia entre lo que se dice y lo que se hace. No obstante,
estas entidades deben tener en cuenta estos elementos cuando busquen actitudes o conductas
prosociales que fomenten la confianza en sintonia con su razon social.

Es preciso sefialar como se puede identificar la confianza, teniendo en cuenta su relevancia.
Esto es asi porque se requiere entender su tamafio y los factores que estan relacionados con él para
trabajar en su construccién (Giraldo et al., 2013). Se han desarrollado varios procedimientos para
medir el atributo y para investigar sus determinantes. Normalmente, se han distinguido dos

métodos para determinar la confianza, porque el atributo es de caracter intangible: los
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experimentales, en los que se reconoce la confianza que se manifiesta, y los de autorreporte, en los
que se mide la confianza declarada (Murtin et al., 2018).

En respuesta a esto, vale la pena mencionar que las encuestas son el método méas comun
para medir la confianza declarada. Estas han probado ser un método efectivo para recolectar datos
fidedignos y validos en relacion con el atributo. Asimismo, tienen la habilidad de agregar un
conjunto de preguntas que permiten analizar la confianza en diversas instituciones y sus posibles
determinantes, asi como de incluir variables demogréaficas y socioecondémicas de los encuestados
(Murtin et al., 2018). Asimismo, los cientificos tienden a usar este método debido a las ventajas
que aporta. Una de sus integridades, entre otras, es la habilidad de emplearlas a gran escala para
conseguir un amplio rango de datos en un emporio fijado. Ademas, por medio de la recopilacion
de datos a través de un cuestionario estandarizado, es posible realizar comparaciones entre
distintos grupos y durante determinados periodos (Casas et al., 2003).

Por otro lado, las encuestas no permiten una proximidad a la pluralidad de preferencias
sociales que podrian comprometerla confianza, como son la reciprocidad y el altruismo. Como
respuesta a esto, la economia empirica ha creado juegos para encontrar caracteristicas sociales bajo
escenarios reconocidos (Murtin et al., 2018). Se han utilizado ampliamente los juegos propuestos
por Berg et al. (1995) y otros para valuar la correlacion y la confianza. Ademas, enfatiza el método
de Kahneman et al. (1986) que posibilita establecer los niveles de confianza mediante la medicion
del altruismo.

Para identificar la esencia que se tiene en cuenta, también se emplean técnicas
experimentales como el test de asociacién implicita (IAT). Este ultimo es un método de la
psicometria que se fundamenta en la coincidencia entre las opiniones de los individuos acerca de

determinadas percepciones y su inconsciente. En fin, se emplea para estimar la confianza en
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situaciones en las que los individuos pueden ser menos honestos a la hora de manifestar su
confianza por motivos externos, como la coaccién de terceros, o cuando resulta dificil definir
explicitamente el vinculo entre la persona y la organizacion (Murtin et al., 2018).

Las conclusiones sugieren que la confianza institucional tiene rasgos especificos que son,
simultaneamente, la razon por la cual es pertinente seguir investigandola y el fundamento de lo
compleja que es su comprension y perspectivas de construccion. En esa linea, se pueden identificar
factores como la asimetria, las decisiones con consecuencias a nivel social y organizacional y, por
altimo, las redes de relaciones entre los miembros de una empresa y otros individuos, que
dificultan la comprension de la confianza institucional empresarial. En consecuencia, estas
propiedades restringen las oportunidades para disefiar y medir intervenciones o tomar decisiones
centradas en la confianza, lo cual supone un reto para el desarrollo de futuras investigaciones sobre
este asunto.

La relacion de confianza entre un individuo y una institucion es asimétrica y puede ocurrir
a distintos grados de cercania y conexion. En otras palabras, puede ser comprendido tanto desde
la confianza entre la organizacion y sus clientes o usuarios como desde la confianza entre la
organizacion, los individuos y la sociedad. Asi, los distintos grupos de interés y pablicos asumen
diferentes niveles de interaccion, conocimiento y relacién, lo que puede ser esencial para entender
las dinamicas de la confianza. La literatura también apunta areas donde se establece la confianza
institucional: la transparencia, el alineamiento de incentivos y preocupaciones, la regulacién, el
establecimiento de relaciones a largo plazo y la percepcion de intencionalidad son todos elementos
que contribuyen a comprender una relacion de confianza institucional.

Ademas, la confianza mencionada depende en gran medida de cuan confiada esté una

sociedad en sus grupos, individuos e instituciones. Por Ende, una compafiia que se preocupa por
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la confianza que genera en las personas debe observar a aquellos que tienen contacto directo con
ellay también analizar este aspecto en otras organizaciones e instituciones.

Para la empresa Strand Architecture Engineering el antecedente descrito proporciona un
marco conceptual solido para que reflexione sobre cdmo construir y mantener la confianza con sus
diversas partes interesadas. La compafiia tiene la posibilidad de fortalecer sus relaciones cuando
considera los factores que generan confianza, se enfoca en un comportamiento social, ético y
econdmico responsable, evalia formas de medir (como encuestas) y mejora su reputacion.
También muestra indicadores que pueden emplearse al disefiar las herramientas para recopilar
informacion.

Reyes, D. y Cadena, A. (2021) La relacion entre la innovacion y el sistema de gestion de
calidad. La Universidad Autdnoma de México. De acuerdo con ciertas fuentes, el SGC fomenta la
adaptacion, la creatividad, la implementacion de nuevos procesos o productos y el hallazgo de
consumidores o mercados inéditos. No obstante, hay quienes sostienen que el SGC solamente
produce pequefias mejoras, satisface necesidades de manera temporal o aumenta la burocracia.
Que las certificaciones se basen en la norma ISO 9001, una normativa que define lo que es un
SGC, hayan adquirido relevancia ha contribuido a intensificar esta discusion. En base a lo anterior,
el objetivo de este trabajo es realizar un andlisis literario para identificar los indicadores que se
encuentran en las clausulas de dicha norma y examinar los razonamientos que al respecto ofrecen
los especialistas.

Se emple6 el método de bola de nieve para adquirir la literatura y, después, se llevé a cabo
un analisis cualitativo de los documentos. Los descubrimientos incluyen la deteccion de
componentes concretos y diversos motivos que sugieren la posibilidad de que exista una conexion

entre el SGC y la innovacion. Esto significa que se Debe considerar un nuevo programa de
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investigacion para poder comprobar empiricamente las relaciones propuestas en este trabajo y
analizar més a fondo los elementos encontrados en este trabajo y analizar mas a fondo los
elementos

Prajogo y Sohal (2001) sostienen que la puesta en marcha del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) promueve procesos como la mejora continua o el enfoque en el cliente, ya que una
compafiia siempre estd constantemente buscando nuevas soluciones para satisfacer las demandas
tanto del entorno como de los clientes. Los autores sostienen que, de este modo, se estimula la
creatividad, la adaptabilidad y la implementacion continua de procesos y productos nuevos; lo que
fomenta que las compafiias descubran nuevos mercados, se incorporen a ellos y consigan nuevos
clientes. Segun Antunes, Texeira 'y Texeira (2017), eso mueve a la organizacion a implementar o
crear nuevas tareas, poder atender las exigencias en menos tiempo y alcanzar los costos mas
reducidos. Ademas, posibilita el reconocimiento y la eliminacion de actividades que no aportan
valor a la organizacion.

Conforme a la Norma ISO 9000 (ISO TC/176, 2015a), el principal propdésito de un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) es establecer la politica y los objetivos que la entidad intentara lograr
en términos de calidad. De acuerdo con los investigadores Méndez, Jaramillo y Serrano (2006), el
SGC es una técnica que permite estructurar y coordinar las operaciones con la finalidad de guiar
y asegurar el funcionamiento 6ptimo de la entidad. La meta final es aumentar la rentabilidad,
haciéndola méas competitiva y capaz de adaptarse a las dindmicas del mercado.

Por lo tanto, cada componente del sistema de gestion de calidad esta disefiado con el fin de
mejorar el rendimiento total de la organizacién. Segun la norma ISO 9001 (2015), la puesta en
marcha de un SGC es razonable si la organizacidn requiere evidenciar su capacidad para proveer

productos y servicios de forma constante, que cumplan con las exigencias legales y normativas
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vigentes, asi como con las peticiones del cliente, y quiere aumentar el nivel de satisfaccion del
cliente. (BSI Group 2015, 2).

La Norma 1SO 9001 (ISO TC/176 2015b) se articula mediante diversas clausulas disefiadas
para generar impacto en distintas esferas de la organizacion. Las tres primeras secciones de la
norma se dedican a los objetivos y los procedimientos de aplicacion del estandar. A partir de la
cuarta clausula, el enfoque se centra en los elementos que configuran el SGC (ISO TC/176 2015b).
La clausula nimero cuatro, denominada Contexto de la Organizacion, aborda el entorno y las
partes interesadas, tanto internas como externas, que influyen en la entidad. La quinta clausula,
Liderazgo, se enfoca en los aspectos estratégicos de la alta direccion, promoviendo la motivacion,
la direccion y la guia por parte de los lideres, en contraposicion al ejercicio de un poder coercitivo
(BSI Group 2015). Finalmente, la sexta clausula, Planificacion, integra la gestion de riesgos al
considerar la prevencién de efectos negativos y la optimizacion de las oportunidades disponibles
(ISO TC/176 2015b).

La séptima clausula, Apoyo, explica los requisitos en relacion con los recursos humanos;
esto abarca la capacidad técnica del personal, el conocimiento de sus funciones y las tacticas
internas de comunicacion. Asimismo, detalla las condiciones de infraestructura necesarias para
alcanzar los objetivos institucionales, tales como el equipo, el software y las instalaciones fisicas
(BSI Group 2015, 7). La octava, Operacion, tiene como objetivo garantizar y supervisar la
disponibilidad de servicios y productos al verificar si se cumplen las exigencias legales,
reglamentarias y del cliente (BSI Group 2015). Las clausulas, novena (Evaluacién del Desempefio)
y décima (Mejora) buscan que la organizacion examine, mida y recopile datos y tendencias de los
procesos, incluyendo ademas el punto de vista del cliente. Este analisis exhaustivo posibilita que

la entidad implemente medidas preventivas y correctivas con el propésito de mejorar al maximo
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sus resultados (Norma ISO 9001, 2015). Los componentes especificos de cada una de estas

clausulas se detallan a continuacion en la Tabla 1.

Tabla 1

Clausulas y principios del Sistema de Gestion de Calidad

Clausula

Principio

4. Contexto de la
organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y su ambiente; 4.2 Comprension de
las expectativas y necesidades de las partes interesadas; 4.3
Delimitacion del alcance del sistema de gestion de calidad; 4.4 El
sistema de gestion de calidad y sus procesos.

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso; 5.2 Politicas; 5.3 Funciones,
responsabilidades y autoridades al interior de la organizacion.

6. Planificacién

6.1 Actividades para manejar riesgos y oportunidades; 6.2 Objetivos de
calidad y planificacion para lograrlos; 6.3 Organizacion de las
transformaciones.

7. Apoyo

7.1 Recursos; 7.2 Capacidad de competir; 7.3 Conciencia; 7.4
Comunicacion; 7.5 Documentacién que informe.

8. Operacion

8.1 Planificacion y supervision operacional; 8.2 Requerimientos para los
productos y servicios; 8.3 Creacién y desarrollo de los productos y
servicios; 8.4 Vigilancia sobre procesos, productos y servicios ofrecidos
por terceros; 8.5 Generacion y suministro del servicio; 8.6 Lanzamiento
de productos y servicios; 8.7 Supervisién de las salidas que no cumplen
con las normas establecidas.

9. Evaluacioén del
desempefio

9.1 Andlisis, evaluacion, seguimiento y medicion; 9.2 Auditoria
interna; 9.3 Revision de la direccion.

10. Mejora

10.1 Aspectos generales; 10.2 Accion correctiva y no conformidad,;
10.3 Progreso constante.

Fuente: Reyes, D. y Cadena, A. (2021)

Esta investigacion es una revision cualitativa de documentos, cuyo objetivo es determinar

los indicadores del SGC que se encuentran incluidos en las clausulas de la Norma 1SO 9001,

mediante el estudio de los argumentos presentados por los autores sobre el asunto. Se considerd

apropiado el analisis de documentos, ya que es un meétodo eficaz para adquirir informacion

mediante la indagacion, revision y estudio de la literatura generada sobre un tema especifico. Por

lo tanto, permite realizar un escaneo actualizado de la situacion actual del objeto de estudio. Esto



43

es Util para definir categorias de analisis, justificar la utilizacion de marcos conceptuales e
instrumentos de investigacion especificos y para reconocer o incrementar el vinculo entre marcos
de referencia (Barbosa, Barbosa y Rodriguez 2013).

Las clausulas del SGC se emplearon como lineas tematicas para determinar los
componentes estipulados por la Norma ISO 9001 sobre el SGC, que estan vinculados con las
afirmaciones que los especialistas presentan sobre ellos. Se detect6 en el andlisis que la innovacién
era un tema mencionado de manera recurrente, ya que los componentes del SGC eran comUnmente
descritos como promotores o creadores de algun tipo o nivel de innovacion. La mayoria de los
articulos sostiene que los componentes del SGC estan, de alguna forma, vinculados con la
innovacion en particular de productos y procesos. Se menciond, aunque en menor grado, la
relacion con la innovacion organizacional. Otra gran parte de los articulos afirmo que el SGC es
atil para producir kaizen o mejora continua, pero no una innovacion en si misma.

Respecto a las conclusiones, el estudio actual ha logrado identificar algunos componentes
del SGC que estan definidos en la norma ISO 9001. Estos se han relacionado con las
argumentaciones que los especialistas en el tema sugieren sobre estos elementos a partir del
aspecto de invencion. Se puede vislumbrar una posible conexion entre la innovacion y el SGC, a
partir de los indicadores encontrados y los argumentos presentados, ya que en el fondo es constante
en la bibliografia examinada. Se encontramos, por ejemplo, que los indicadores encontrados
pueden asociarse con diferentes formas de innovacion: organizativa, comercial, de producto y
proceso; ademas de con diversos niveles de innovacion, como la radical, la incremental o el kaizen
(mejora continua).

El estudio en curso considera importante el precedente mencionado anteriormente, que

sostiene que un Sistema de Servicio de Calidad apoyado por la Norma 1SO 9001 no solo
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favoreceria a Strand Architecture Engineering al asegurar la calidad de sus servicios y el bienestar
de sus clientes, sino que también podria actuar como catalizador para innovar. al fomentar el
perfeccionamiento continuo, la adaptabilidad, la eficiencia y una comprension méas profunda de
las exigencias del mercado.

Ademas, suministra un puntal teérico condensado sobre los componentes que pueden
utilizarse no solo en las bases tedricas, sino también en los utensilios de cogida de datos y en la
fundamentacion de las conclusiones correspondientes. Estos componentes abarcan: la supervision
de procesos y operaciones, la administracion de recursos y competencias, el manejo de riesgos y
oportunidades, el acatamiento de los requisitos y el agrado del cliente, asi como el fomento de la
adaptacion y el mejoramiento constante.

Zabala, F. y Vélez, E. (2020). La gestion de la calidad y el servicio al cliente como factor
competitivo en las casas de servicios en Ecuador. La meta de este estudio es examinar las
publicaciones cientificas en torno a la gestion de calidad y su vinculo con el servicio al cliente,
ademas de resaltar los impactos favorables que la incorporacidn de estas variables como elementos
competitivos puede generar para las compafiias.

La gestion de la calidad no se entiende como un marco laboral instaurado en la compaiiia,
sino como una ética de trabajo asumida por todo aquel que atiende a un cliente, ya sea interno o
externo. La demanda del cliente determina en gran parte el éxito de una empresa. Esta Ultima tiene
como finalidad impactar de forma positiva en la intendencia de calidad y en la factibilidad y el
triunfo de las empresas que ofrecen servicios. El tema es examinado a partir de fuentes
documentales y bibliograficas, ya que se emplea un método cualitativo. Hoy En dia, la gestion de
calidad es muy relevante en el campo econémico, ya que representa una herramienta esencial para

competir y posicionar productos o servicios de forma Gnica gracias a su calidad.
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Es importante subrayar que, en el ambito econémico, es posible distinguir varias ramas de
acuerdo con las actividades que se llevan a cabo. Estas son la primaria, la secundaria y la terciaria.
El sector terciario de la economia abarca el campo de los servicios. Segin Gomez (2016), esta
rama se encarga de las actividades econdmicas que no producen bienes materiales de manera
directa, sino servicios cuyo proposito es atender las necesidades de la poblacion.

Por varias doctrinas, la gestion de alta calidad en el sector de servicios es todavia mas
relevante. Primero, porque este sector ha ganado un rol esencial en la economia mundial en las
Gltimas décadas. En segundo lugar, debido a que operar la calidad de los servicios posibilita que
las compafiias logren diferenciarse y sean capaces de atender las demandas de los clientes y
perfeccionar su realidad en el mercado.

La idea de que poner en marcha un sistema de inspeccion de calidad es una decision
estratégica para una compafiia esta respaldada por los estudios sobre las normas definidas por la
Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO 9001:2015), pues este sistema tiene el
potencial de aumentar su rendimiento global y establecer una base firme para los planes de
desarrollo sostenible. Por lo tanto, el método de gestidn de calidad es un enfoque que contribuye
a mejorar los procesos en las empresas mediante acciones orientadas a la mejora continua, con el
objetivo de satisfacer las demandas y requerimientos de los consumidores finales. La gestion de la
calidad de los servicios se ha convertido en un componente esencial en las Gltimas décadas, pues
ofrece numerosos beneficios para el éxito de las empresas en el actual entorno empresarial
competitivo.

Esta investigacion, que tiene un enfoque cualitativo, emple6 una metodologia descriptiva
de tipo bibliografico-documental. Los métodos teéricos empleados incluyen el histérico-légico,

que se utiliza para examinar la manera en que varios autores han tratado el tema a lo largo de
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distintas etapas, subrayando los aspectos mas relevantes. Se llevd a cabo un estudio de las fuentes
documentales. Esto ayudd a desarrollar constructos para organizar el conocimiento acerca de como
es la gestion de calidad del servicio al cliente en las compafiias proveedoras de servicios. Para
llevar a cabo la busqueda, categorizacion y analisis posterior de la literatura cientifica y académica
empleada, en un principio se recabd informacion de fuentes primarias como tesis doctorales,
trabajos de grado, posgrados y articulos que fueron publicados entre 2015 y 2020.

Después de examinar los datos acerca del control de calidad en el servicio al cliente, se
observa que varios autores la definen desde distintas perspectivas: como un proceso, un sistema,
una estrategia, una exigencia, una necesidad, un beneficio y una herramienta para mejorar
constantemente. En la investigacion se observd, segun el andlisis bibliografico realizado,
estadisticas que condujeron a examinar como se gestiona la calidad de las pequefias y medianas
empresas en Ecuador y dar la razon a la relevancia de aplicar las Normas 1SO 9000 para formular
estrategias competitivas que fomenten el progreso de las empresas y el desarrollo nacional.

La gestion de calidad no consiste Unicamente en satisfacer las expectativas y necesidades
del cliente mediante los bienes que se ofrecen, sino también en optimizar la organizacion. En este
En caso particular, la fuerza laboral debe concentrarse en cumplir con todos los objetivos de la
empresa para poder complacer al cliente. Los resultados obtenidos muestran de forma nitida y
exacta como, segun los autores, es posible concebir la gestion de calidad como un proceso, una
estrategia, un sistema, una necesidad y mas.

Tras la organizacion del asunto, es posible determinar que, actualmente, la gestion de
calidad es fundamental para las empresas de servicios. Para compensar las peticiones de los
clientes, es necesario superar barreras tanto internas como externas. Asimismo, es fundamental

para continuar siendo competitivos en el mercado y desarrollar una ética de servicio centrada en
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superar las expectativas del cliente. Indudablemente, para que una empresa pueda permanecer en
el mercado, es esencial la gestion de la calidad, ya que es uno de los métodos mas efectivos para
lograr la franqueza del cliente. Ademas, este sector es esencial para la economia de cada una de
las naciones, tanto las industrializadas como de las de América Latinay el Caribe.

La obediencia de metas y la garantia de calidad en las compafiias dependen del elemento
fundamental que supone establecer una serie de acciones dirigidas a la mejora constante de los
sistemas, organizaciones o instituciones. Al diferenciar el producto o servicio que brinda la
compafiia u organizacion, se promueve su posicionamiento en mercados con ventajas
competitivas, debido al grado de la peculiaridad del bien o servicio que se ofrece y su notabilidad
para la idoneidad. Las empresas que maniobran en la economia competitiva actual necesitan la
Gestion de calidad como herramienta fundamental. Es factible contribuir a satisfacer las
necesidades humanas y desempefiar un papel relevante en la sostenibilidad de la empresa en el
mercado, al adaptarse a las necesidades especificas de cada persona.

Los hallazgos de la investigacion muestran varios aspectos esenciales para optimizar las
actividades de Strand Architecture Engineering. En el campo de la ingenieria y la arquitectura, se
ofrece una hoja de ruta para optimizar su eficacia operacional, elevar la satisfaccion del cliente,
destacar frente a los competidores y asegurar su éxito a largo plazo. Sustancialmente en lo
relacionado con la gestidn de la calidad, que no es solo una estrategia, sino también un método de
trabajo que cada individuo deberia adquirir, ya sea al interactuar con clientes internos o externos.
Esto impulsaria una cultura organizativa enfocada en el cliente a todos los niveles. Ademas, tener
una administracion de calidad sélida podria contribuir a diferenciarse de los competidores al
ofrecer servicios de arquitectura e ingenieria de mayor calidad, lo cual es fundamental en la

industria de servicios, que es muy competitivo.
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2.2 Bases Teodricas

Redes de Confianza

Se suele afirmar que la confianza es el fundamento de toda relacion. En el entorno de
trabajo, este elemento es crucial para construir vinculos interpersonales fuertes y positivos que
promuevan la motivacion y el rendimiento prolongado de los trabajadores. No obstante, los datos
estadisticos indican que no todas las compafiias muestran interés en construir relaciones con su
equipo. (team insights, 2022). Las compafiias que no consiguen generar seguridad en sus
trabajadores enfrentardn mas obstaculos para alcanzar sus metas. Cuando los empleados no tienen
confianza en sus empleadores, es menos probable que se sientan cédmodos, sean proactivos,
productivos y eficaces en su labor.

Ademas, la confianza es un factor crucial en la lealtad del talento. Cuando los lideres no
logran comunicarla, ya sea por emplear un estilo demasiado autoritario, o bien porque carecen de
las capacidades y herramientas necesarias para hacerlo, los integrantes del equipo terminan
agotados y frustrados, lo que les lleva a buscar otras compafiias donde se sientan apreciados. No
obstante, implementando las tacticas correctas, se puede fomentar la confianza entre los

trabajadores, incluso entre los mas complicados de satisfacer.

Ventajas de las Redes de Confianza

Para la organizacion Team Insights, (2022) La confianza no se obtiene de un dia para otro,
es un elemento que requiere ser protegido y nutrido diariamente; un error minimo puede aniquilar
todo el empefio invertido. En este contexto, la implementacion de redes de confianza eficaces
produce ventajas que promueven el fortalecimiento de la confianza en el entorno laboral, a

continuacion, se presentan algunas de ellas:
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1. Mejora la cultura corporativa. El respeto y la confianza aseguran un entorno laboral
equitativo y saludable, lo que los empleados valoran mucho y buscan en su compafiia un
espacio para su crecimiento y desarrollo personal y profesional.

2. Impulsa la autonomia. Sentirse apreciado potencia la confianza en si mismo y motiva a
los empleados a tomar decisiones y ejecutarlas, lo que incrementa la motivacion y acelera
los procesos productivos.

3. Ayuda a crear sentimiento de pertenencia. Cuando los trabajadores sienten confianza en
si mismos, es mas factible que se involucren en la misién y visién de la compaifiia,
entregando lo mejor de si por un propdsito compartido.

4. Fomenta el clima laboral positivo. La confianza hace que los trabajadores se sientan
seguros, reduciendo la competencia injusta y fomentando el trabajo colaborativo.

5. Aumenta la productividad del equipo. Por lo tanto, debido a todo lo mencionado
anteriormente, los trabajadores se encuentran mas motivados, son mas eficaces y

desempefian un mejor trabajo. Y esto se manifiesta en resultados mas favorables.

Impulsar la confidencia en el ambiente de trabajo produce numerosos beneficios
esenciales. Primero, potencia notablemente la cultura empresarial al promover un clima de respeto
e igualdad, muy valorado por los trabajadores. En segundo lugar, fomenta la independencia de los
empleados, aumentando su entusiasmo y acelerando los procedimientos. Ademas, contribuye a
generar un sélido sentimiento de vinculacion hacia la compafiia y sus metas. La confianza también
promueve un ambiente de trabajo positivo, incentivando la seguridad y la colaboracion grupal.
Como consecuencia directa de estas ventajas, se nota un incremento en la eficiencia del equipo, lo
que resulta en mejores rendimientos para la organizacion. Sin duda, apostar por la confianza es

esencial para edificar un ambiente laboral prospero y eficaz.
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Formas de generar confianza
1. Para que las personas confien, primero debe conocerlas.

Para fomentar la confianza en sus trabajadores, es crucial invertir tiempo en conocerlos e
identificar qué los incentiva a mantenerse en la organizacion, ademas de los elementos que
necesitan mejorarse para fomentar dicha confianza. Para simplificar esta labor, se pueden emplear
instrumentos especializados, entre las cuales se encuentran los cuestionarios para los trabajadores.
Estas encuestas recopilan una extensa variedad de datos valiosos que ayudan a comprender los
objetivos de los colaboradores y a adoptar las acciones adecuadas para promover y mantener la
confianza a largo plazo.

2. Utiliza el feedback para afinar tu estrategia.

La retroalimentacion es un recurso muy importante, ya que brinda a los colaboradores la
posibilidad de expresar sus perspectivas y opiniones, las cuales son esenciales para crear un clima
de confianza. Se recomienda realizar consultas directas acerca de las acciones que deben tomarse
para fortalecer la credibilidad interna de la empresa a fin de alcanzar esta meta. Asi, no solamente
se consiguen los elementos necesarios para mejorar la estrategia de gestion de confianza del
personal, sino que esta calidad también se fomenta activamente. Cuando la organizacion pide la
opinion de sus empleados, les comunica que sus contribuciones son valoradas en el proceso de
toma de decisiones.

3. Otorga reconocimiento al trabajo bien hecho.

La retroalimentacion es considerada una herramienta esencial porque promueve la
comunicacion de ideas y perspectivas para construir un ambiente de confianza. Para alcanzar esta
meta, es imprescindible cuestionar directamente cuéles son las acciones que la empresa debe

emprender para ganarse la confianza. Esta estrategia no solo facilita la obtencion de los elementos
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esenciales para mejorar el plan de gestién de confianza entre los trabajadores, sino que ademas
promueve este valor con entusiasmo. El hecho de pedir su opinion transmite al personal que sus
contribuciones son fundamentales para las decisiones estratégicas de la organizacion.

4. Ensefia a tus empleados a aprender de los errores.

Un factor crucial para estimular la confianza entre los colaboradores es la creacion de un
ambiente de seguridad psicoldgica. Esto se traduce en permitir que los integrantes del equipo
ejecuten sus tareas con la libertad de incurrir en errores, sin la preocupacion constante de enfrentar
represalias o evaluaciones punitivas. En este contexto, los errores dejan de ser vistos como fallas
y se transforman en una valiosa herramienta que impulsa el aprendizaje activo y la mejora continua
dentro de la organizacion. Esto ayuda a los empleados a identificar qué técnicas son efectivas y
cuéles no, lo que facilita su desarrollo y crecimiento profesional. Ademas, un entorno seguro ayuda
al equipo a ser ingenioso y creativo, ademas de fomentar la confianza.

5. No hay confianza sin honestidad, transparencia y respeto.

Es fundamental no dar nada por sentado para fomentar la confianza dentro del equipo. La
comunicacion debe caracterizarse por su sinceridad, fluidez y claridad, a la vez que siempre
mantenga la cordialidad y el respeto. Si los trabajadores entienden las expectativas que se les han
impuesto, sus esfuerzos estaran dirigidos a lograr los objetivos fijados. Por otro lado, pueden
experimentar confusién y falta de confianza en el liderazgo para cumplir con las metas

establecidas.

Para la investigacion que se realiza en Strand Architecture Engineering, es crucial fomentar
la confianza de los empleados a fin de establecer un ambiente laboral préspero y productivo. Esto
puede lograrse mediante varias estrategias conectadas entre si. Primero que todo, es vital conocer

bien a los empleados. Dedicar tiempo a comprender sus motivaciones y aspiraciones, a través de
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herramientas como encuestas, proporciona informacion valiosa para construir una base solida de
confianza y abordar &reas de mejora. En segundo lugar, la retroalimentacion activa es una
herramienta poderosa. Pedir de manera directa la opinion de los trabajadores acerca de como
construir confianza indica que sus voces son valiosas y se toman en cuenta al tomar decisiones, lo
que a su vez refuerza esa confianza.

Tercero, el reconocimiento oportuno del trabajo bien hecho es esencial. Celebrar los logros
del equipo, tanto individual como colectivamente, valida su esfuerzo y contribucion al éxito de
Strand Architecture Engineering, reforzando su compromiso y confianza en la empresa. Cuarto,
promover una cultura de aprendizaje a partir de los errores crea un entorno seguro donde los
empleados se sienten comodos asumiendo riesgos e innovando. Cuando se comprende que los
errores son oportunidades para crecer, se promueve la confianza en las habilidades propias y en el
respaldo de la compafiia. Por ultimo, la confianza se fundamenta en el dialogo honesto, respetuoso
y claro, ademas de la transparencia de las expectativas. La incertidumbre se reduce y el nivel de
confianza en la direccion. de Strand Architecture Engineering aumenta cuando los trabajadores
perciben una comunicacion franca y abierta por parte de los lideres y comprenden cuales son las

expectativas hacia ellos.

Confianza en el lugar de trabajo

Un ambiente de trabajo donde la confianza es robusta representa el surgimiento de una
cultura corporativa préspera. En un ambiente donde la confianza impregna las relaciones, los
trabajadores sienten un sentimiento de apoyo, respeto e independencia. En culturas que valoran la
confianza, se nota un aumento en el compromiso y la permanencia del talento, lo cual promueve

la innovacion, la productividad y, finalmente, mejora los rendimientos de la empresa.
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Los principios que hacen confiable a un individuo son los mismos en los que se basa la
confianza en una organizacion: ser honesto, cumplir con lo prometido, comunicarse de manera
clara y tener independencia personal. Si estos principios no se observan en los integrantes de la
empresa, especialmente en quienes ocupan puestos de liderazgo, es posible que la cultura de
confianza empiece a decaer. Por ende, fomentar y mantener una cultura de confianza requiere un
empefio estratégico y constante en cada uno de los niveles organizativos. (Covey, 2021)

Una vez que la confianza se derrumba, su restauracion puede demandar mas tiempo y
compromiso que el empefio inicial en su construccion. La organizacién theconversation, (2023)
presentan algunos aspectos importantes a considerar al momento de generar confianza:

1. Buena comunicacion.

Una forma facil de fomentar la confianza mediante la comunicacién implica ser sincero y
claro sobre sus propdsitos y su entendimiento del trabajo. Es crucial no esconder sus expectativas
0 su comprensién de un proyecto a los compafieros, en particular a los superiores o a aquellos que

estan bajo su mando.

2. Ser empético.
La empatia en el entorno laboral alude a la capacidad de expresar y entender las emociones
y perspectivas personales. Es méas probable que los empleados se sientan valorados y respetados
cuando perciben que sus colegas muestran interés y entienden su perspectiva. La retroalimentacion
constructiva que toma en cuenta las emociones y reacciones emocionales del otro individuo es una

forma mas eficaz de fomentar la confianza en contraposicion a la critica y el juicio.
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3. Coherenciay rendicion de cuentas.

Una de las estrategias mas simples para fomentar la confianza consiste en evidenciar la
habilidad para cumplir con los compromisos y realizar lo que se promete. Los directivos pueden
simplificar esto al establecer ambientes altamente organizados donde las expectativas, junto con
la forma de satisfacerlas, sean evidentes. La responsabilidad esta directamente vinculada con esto.
Si se puede tomar responsabilidad por sus actos y admitir sus fallos, se proyecta la nocion de que

se puede depositar confianza en él, incluso cuando no sea perfecto.

Para Strand Architecture Engineering, estos tres puntos son pilares fundamentales para
construir y mantener un ambiente de alta confianza, esencial para el éxito en el campo dinamico
de la arquitectura e ingenieria.

1. Buena Comunicacion.

En una empresa como Strand, donde los proyectos suelen ser complejos y requieren la
colaboracion de diversos especialistas (arquitectos, ingenieros, disefiadores, etc.), una
comunicacion abierta y transparente es vital. Esto significa que, desde la concepcion de un disefio
hasta la supervision de la construccion, los equipos deben compartir claramente sus intenciones,
expectativas y la comprensiéon que tienen del proyecto. No ocultar informacion, ser directores
sobre los desafios y avances, y asegurar que todos los miembros del equipo comprendan el
panorama general fomentara la confianza mutua. Por ejemplo, en las reuniones de proyecto, se
debe alentar a los participantes a expresar abiertamente sus dudas e interpretaciones, asegurando
gue no haya malentendidos que puedan erosionar la confianza.

2. Ser Empatico
En el entorno profesional de Strand, la empatia juega un papel crucial en la dinamica de

los equipos. Comprender las presiones, los puntos de vista y los desafios individuales de cada
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miembro del equipo (ya sea un arquitecto lidiando con un plazo ajustado o un ingeniero
resolviendo un problema técnico complejo) genera un ambiente de apoyo y respeto. Cuando los
empleados sienten que sus colegas y lideres se preocupan por su bienestar y comprenden sus
perspectivas, se fortalece la confianza. La retroalimentacion constructiva en Strand debe
considerar no solo el resultado técnico, sino también el esfuerzo y las posibles dificultades
enfrentadas, ofreciéndose de manera que fomente el crecimiento en lugar de generar resentimiento.
Evitar los chismes y fomentar un didlogo directo y respetuoso también contribuira a una cultura
de confianza.
3. Coherencia y Rendicion de Cuentas

En una empresa de arquitectura e ingenieria, la coherencia en el cumplimiento de los
compromisos Y la rendicién de cuentas son criticas para la reputacion y el éxito. Si Strand promete
entregar un disefio en una fecha determinada o cumplir con un estandar de calidad especifico, debe
hacerlo. Los gerentes en Strand deben establecer expectativas claras sobre los roles,
responsabilidades y procesos, asegurando que todos comprendan cémo se deben cumplir los
objetivos. Ademas, la habilidad de hacerse responsable ante los errores, ya sea a nivel individual
o grupal, y de aprender de ellos es esencial para generar confianza. Un liderazgo que identifica sus
propios fallos y trata de manera clara sienta un precedente relevante para el equipo completo,
mostrando que la confianza se fundamenta en ser integro y honesto, aun en la imperfeccion.

En resumen, para Strand Architecture Engineering, integrar estos principios de buena
comunicacion, empatia, coherencia y rendicién de cuentas en su cultura organizacional no solo
mejorara la confianza interna entre los equipos, sino que también se traducira en una mayor calidad
en sus proyectos, una mejor colaboracion y, en ultima instancia, una mayor confianza por parte de

sus clientes.



56

Gestion de calidad

De acuerdo con la norma internacional ISO 8402, la calidad se refiere a todas las
propiedades de un organismo que le otorgan la capacidad de cumplir con necesidades tanto
implicitas como explicitas. La norma abarca una serie de actividades y tareas que incluyen
productos, servicios, sistemas, procesos, individuos, organizaciones, entre otros. Asimismo, esta
la complacencia de los consumidores abarca no solo a aquellos que son clientes habituales de
productos o servicios, sino también a los trabajadores, operarios y accionistas; en otras palabras,
todas las partes involucradas en el resultado.

Segun Alonso (2024), la gestion de calidad es el conjunto de acciones y procedimientos
que lleva a cabo una organizacion para asegurar y mejorar los estandares de los productos o
servicios que brinda, buscando constantemente que estos sean de alta calidad. Esto implica
organizar, coordinar, supervisar y evaluar todos los componentes y etapas relacionados con la
calidad: desde el disefio y desarrollo hasta la produccion, distribucién, gestion de la demanda y
servicio al cliente. Asimismo, el objetivo de la gestion de calidad es instituir normas y estandares
de calidad, poner en marcha procedimientos y sistemas para cumplir con estas directrices, llevar a
cabo un control y seguimiento de la calidad y adoptar medidas preventivas y correctivas para
garantizar que se sigan los estandares establecidos. De la misma forma, supone que los
trabajadores se capacitan y se comprometen a mejorar de manera constante los procedimientos y
a complacer al cliente.

En base a la norma ISO 9001 (2015), la gestion de calidad incluye herramientas y medidas
cuyo proposito es evitar posibles errores o desviaciones en el proceso productivo y en los productos
0 servicios que se generan a través de este. Es importante sefialar que no trata de identificar los

errores después de que han ocurrido, sino de prevenirlos antes de que ocurran; por eso es tan
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importante en el sistema de administracion de una entidad. No tiene sentido corregir errores
constantemente si no se hace un esfuerzo para anticipar su ocurrencia. La gestion de la calidad
comprende varios procedimientos y medidas que buscan asegurar la calidad, no del producto como
tal, sino del proceso por el cual se adquiere dicho producto. La calidad no se limita a ser un
producto final efectivo; la gestion de calidad total es la base de todo esto.

Las entidades ya no se conforman con las minimas modificaciones, sino que buscan
instrumentos mucho mas potentes y eficaces que puedan presentar filosofias de forma mucho mas
directa. Considerando la descripcion de calidad, podemos establecer diferencias entre:

« Control de calidad, mediante una revision o determinados ensayos, se corroboran las
caracteristicas del producto para asegurar su satisfaccion.
 Gestion de calidad, define las pautas a seguir en analogia con la calidad de una empresa,

incluyendo capacidades de planificacion, procesos o recursos.

El objetivo de la norma ISO 9001 es determinar las condiciones necesarias para comprobar
que una organizacion cuenta con un sistema de calidad que cumple con las normas vigentes. Estos
lineamientos especifican todos los procedimientos que se deben seguir a lo largo del proceso
productivo de la compafiia, abarcando la organizacion estructural, las practicas que se
implementaran y los recursos que se utilizaran. El proposito principal es acatar las regulaciones de
calidad fijadas para asegurar que el producto final sea el mas adecuado para nuestros consumidores
y que todas las fases de produccion se simplifiquen. Algunas premisas que deben considerarse para
una administracion efectiva de la calidad se ensefian en esta parte:

« Contento del cliente: Es el resultado estratégico de la gestion de calidad, que se cumple cuando

se supera o0 se cumplen de manera constante las expectativas del cliente, lo cual genera una
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condicion de confianza, lealtad y percepcion de valor superior que garantiza la reputacion y
sostenibilidad de la estructura.

 Captacion de clientes nuevos: Es la expansion que mueve a la base de partes interesadas
relevantes al mostrar de manera sistematica una capacidad demostrada para ofrecer productos y
servicios de alta calidad de forma constante, empleando la técnica de gestion como un elemento
diferenciador en términos de confianza y como garantia del rendimiento futuro.

* Optimizacion de la organizacion de los procedimientos empresariales: Es la optimizacion
planificada y dinamica de la salida de términos interconectados, con el objetivo de disminuir la
variabilidad, incrementar la eficiencia y maximizar la eficacia en el alcance de los resultados
esperados. Se implementa el ciclo PHVA (planificar-hacer-verificar-actuar) a nivel de proceso
para alcanzar un desempefio sostenido y superior.

* Distincion de la competencia: Es 1a creacidn intencionada de una ventaja competitiva duradera,
que se origina en el contenido de la organizacién para manejar la calidad de manera excepcional,
ya sea mediante la innovacién en el valor ofrecido, la excelencia operacional o una experiencia al
cliente sobresaliente, lo cual hace que el producto o servicio de dicha entidad sea preferible en el
mercado.

* Disminucion de costos sin comprometer la calidad: Consiste en la eliminacion inteligente de los
costos de la no-calidad, que se logra a través del reconocimiento y atenuacion proactiva de las
ineficiencias y riesgos inherentes a los procedimientos, garantizando que las actividades con valor
afiadido permanezcan sin cambios o incluso se fortalezcan. Esto resulta en una rentabilidad mas
alta gracias al mejoramiento del desempefio.

* Acatamiento de los requerimientos de la administracion publica: Es la incorporacion sistematica

y el cumplimiento incesante de todas las obligaciones legales y reglamentarias que son vigentes
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en el sistema de gestion, atestiguando que la actividad se realice siempre bajo el marco normativo
establecido por las autoridades. Esto funciona como un requisito fundamental en la organizacion
que gestiona los riesgos asociados con las sanciones y la imagen.

« Satisfaccion de las exigencias que resultan de la afiliacion a un grupo: Se trata de reconocer y
comprender las expectativas y normas particulares del ecosistema o red a la que pertenece la
organizacion (por ejemplo, consorcios, asociaciones sectoriales, grupos corporativos),
considerandolas como precisiones de las fracciones interesadas notables que deben ser gestionados
para conservar la licencia para operar y posibilitar el acceso a beneficios reciprocos.

Efectuar un sistema de gestién de calidad en Strand Architecture Engineering podria
generar oportunidades para aumentar su presencia en el mercado y expandirse. Asimismo, podria
elevar el nivel del servicio y la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, si se emplean métodos que
aseguran la calidad en cada fase de disefio y construccion, los proyectos garantizarian cumplir e
incluso sobrepasar las expectativas de los clientes locales. La normalizacion de los métodos de
disefio, programacion y fabricacion de obras también contribuiria a asegurar la calidad continua
de los proyectos, disminuir las equivocaciones y maximizar la eficiencia interna. Otra parte
fundamental es ser una de las escasas compafiias de ingenieria y arquitectura con certificacion de

calidad; Esto podria darle un importante beneficio competitivo.

Principios de la gestion de calidad

Un sistema de gestion de calidad se emplea para aclarar los términos domésticos y optimar
los recursos servibles. Cuando se lleva a cabo de manera efectiva, garantiza que tu empresa llegue
a un nivel alto y sostenido. ISO 9001 alude a un conjunto de criterios para la gestion de calidad.

Aunque no es obligatorio para las empresas, es el Unico estandar que ofrece certificacidn a quienes
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cumplen con estos lineamientos. Esta norma se concierta de elementos que se detallan a

continuacion:

1. Enfoque en el cliente. Las empresas que basan su modelo de negocio en el cliente son, en
promedio, un 60 % mas rentables que las que no lo hacen. Para Garantizar la sustentabilidad de
la empresa en el largo plazo, es fundamental que un negocio logre ganar la confianza del cliente
y pueda demostrar que la relacion comercial establecida beneficia a las dos partes. En este
contexto, cada interaccidén o contacto representa una oportunidad invaluable de satisfacer las
necesidades del cliente y superar sus expectativas.

2. Liderazgo. Un ambiente colaborativo y organizado es una caracteristica fundamental del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC). El lider tiene la responsabilidad de garantizar que cada
componente de la empresa perdure unido, lo cual se logra mediante una gestion que incluye una
delegacion eficaz de deberes y un control riguroso sobre como se implementan las politicas y
los procedimientos establecidos.

3. Compromiso de los equipos. Es fundamental que tus trabajadores reciban capacitacion para
ofrecer un servicio al cliente de calidad superior. Para generar valor para sus clientes, de acuerdo
con lanorma 1SO 9001 (2015), los expertos requieren autonomia y conocimiento. Ademas, una
organizacion tiene que reconocer las habilidades y proporcionar los instrumentos requeridos
para gestionar de manera efectiva las demandas.

4. Integracion. Los datos indican que una comunicacion eficaz entre equipos produce una
retencion de talento casi cinco veces mayor. Esto quiere decir que, si aprecias a un vendedor
persuasivo o un agente de soporte afable, tienes que fomentar esos lazos de manera constante.
Las normas ISO 9001 para la gestion de calidad, en realidad, determinante que es posible

alcanzar resultados consistentes y predecibles al ofrecer una experiencia integrada.
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5. Proceso de avance continuo. El éxito es el resultado de un proceso de mejora constante. La
documentacion y el monitoreo de las acciones son la base del sistema de gestion de calidad, los
cuales pueden crear oportunidades e impulsar la productividad en el trabajo.

6. Decision basada en evidencia. Un sistema de gestion de calidad se fundamenta en la toma de
disposiciones afirmadas en datos concretos. Segun los expertos, el examen de datos tiene la
capacidad de sujetar la incertidumbre y orientar hacia acciones mas equitativas. Reducir la
subjetividad en las fases estratégicas tiene como objetivo aumentar la confianza y seguridad en
las acciones que se llevan a cabo.

7. Gestion de relaciones. En la administracion de la calidad, es necesario tomar en cuenta un
elemento mas: los accionistas y socios. Su impacto tiene un efecto en el desempefio de la
organizacion y también se les conoce como "stakeholders"” o partes interesadas. Para lograr el
éxito a largo plazo, las empresas deben establecer relaciones sélidas con estos individuos, segun

las normas 1SO 9001.

Implementar un Modelo SGC

La metodologia que respalda un sistema de gestion de calidad tiene como fundamento el
principio PHVA (Planificacion, Implementacion, Verificacion y Actuacion). El modelo PHVA
proporciona un método iterativo que las empresas utilizan para lograr un progreso continuo. Este
principio se puede aplicar no solo a todo el sistema de gestion de calidad, sino también a cada uno
de sus componentes individuales, y puede ser descrito brevemente de la siguiente forma:
1. Planificar: Determinar los procesos requeridos para producir y suministrar resultados en
consonancia con la politica de la organizacion, ademas de las metas vinculadas con la calidad. El

proposito es determinar los problemas y sus origenes. Conforme a la norma ISO 9001 (2015), es
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imprescindible establecer tus objetivos de satisfaccion y calidad, identificar las medidas para
afrontar las oportunidades y los riesgos, y elaborar un plan de accién para implementar las
modificaciones.

2. Hacer: Iniciar los procedimientos tal como se habia planeado. Se llama fase correctiva; es la
fase en la que implementarads el plan. Es momento de verificar si cuentas con los recursos
requeridos para comenzar, sostener y perfeccionar de manera continua el sistema de gestion de
calidad.

3. Verificar: ejecutar la supervision y valorar los procedimientos vinculados a la estrategia de
calidad, que abarcan sus compromisos, objetivos y criterios operativos, y comunicar sus hallazgos.
Es preciso comparar los resultados obtenidos en la “fase de hacer” con las expectativas que tenias
al principio en tu planificacién. Por lo tanto, podras comprobar si encontraste o no la solucién y
cuén efectiva fue.

4. Actuar: iniciar acciones orientadas a la mejora constante. En este paso tienes que: establecer la
correlacion entre causa y efecto; pedir medidas correctivas ante diferencias importantes entre lo

real y lo planeado; examinar la discrepancia para descubrir la causa de los problemas.

Strand Architecture Engineering tendria la posibilidad de incorporar el ciclo PHVA para
optimizar de manera constante sus servicios y proyectos. En la planificacion, implantaria razones
de calidad para los materiales, los procedimientos constructivos y los disefios, en concordancia
con lo que requiere el cliente y las regulaciones locales. Implementaria estos planes durante la
etapa de Hacer, formando a los empleados y garantizando que haya recursos disponibles. En la
fase de Verificacion, llevaria a cabo auditorias, supervisiones y encuestas para medir si los

estandares se cumplen y que calidad tiene el trabajo entregado. Por ultimo, en la etapa de Actuar,
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revisaria los hallazgos del control para detectar &reas de mejora, poner en marcha acciones
preventivas y correctivas, y asi elevar constantemente el nivel de perfeccion en sus proyectos de
ingenieria y arquitectura regional. Esta perspectiva sistematica aseguraria una mejora sostenida en

la calidad, la eficiencia y el grado de satisfaccion del cliente.

2.3 Operacionalizacion de Variables

Las variables son componentes o elementos que pueden ser categorizados en una o varias
categorias, se pueden medir o cuantificar de acuerdo a sus propiedades o atributos Palella (2012).
Una variable tiene un nivel de abstraccion que dificulta su uso puro en la investigacion, por ende,
es necesario implementarla mediante las dimensiones y los indicadores. Para aprovechar al
méaximo las variables en la elaboracion de los instrumentos, deben ser operacionalizadas; este
proceso es el que posibilita el paso de las variables a las dimensiones y de estas a los indicadores.

Los indicadores son elementos, factores, caracteristicas o componentes mas
representativos, propios o comunes de las variables y dimensiones que participan en un estudio
especifico: facilitan la observacion y la medicion de las variables Palella, et al (2012). Ademas,
facilitan la elaboracion de los instrumentos destinados a ser empleados en el estudio. A
continuacion, se expone la sistematizacion de variable para el estudio denominado Estrategias para
potenciar las operaciones mediante la aplicacion de redes de confianza y la administracién de

calidad en la Ingenieria de Architecture Strand.



64

Tabla 2
Sistematizacion de la Variable

Objetivo General: Disefiar estrategias para el fortalecimiento de las operaciones aplicando redes de confianza y gestion de calidad
en Strand Architecture Engineering.

o . _ ) _ _ ; Técnicas e
Objetivos Especificos Variables Dimensiones Indicadores Items _
instrumentos
*Cultura corporativa. 1,23, o
o . Técnica: Encuesta
Identificar las redes de *Autonomia. 4,5, 6,
_ Redes de o ) ) Instrumento:
confianza en Strand ] Factores *Sentimiento de pertinencia. 7,8,9, ] o
) ) ) Confianza ] o Cuestionario tipo
Architecture Engineering *Clima laboral positivo. 10, 11, 12, Lik
Ikert
*Productividad del equipo. 13, 14,15
*Supervision de los procesos y
flujos de trabajo. 1,23,
Conocer el manejo de la *Planificacion e implementacién o
» ) ] » Técnica: Encuesta
gestion de calidad en los . de un sistema de gestion de
_ Gestion de Procesos ) Instrumento:
procesos operativos de ) _ calidad. 4,5, 6, _ o
_ Calidad Operativos L o Cuestionario tipo
Strand Architecture *Realizacion de auditorias Likert
iker
Engineering internas y externas. 7,8,9,

*Asesoramiento y capacitacion a

los empleados. 10, 11, 12

Disefiar un programa de redes de confianza y un sistema de gestion calidad para Strand Architecture Engineering

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion hace resefia al prototipo de tratado que se va a llevar a cabo, lo
cual contribuye a definir el proposito del mismo. El tipo de investigacion es proyectiva porque
consiste en formular estrategias para reforzar las operaciones de Strand Architecture Engineering,
empleando redes confiables y gestion de calidad, y acorde con los objetivos establecidos. Segun
Palella (2012), este tipo de informacion tiene como finalidad sugerir soluciones para una situacion
especifica; supone investigar, describir, aclarar y sugerir opciones de cambio, pero no implica

necesariamente poner en préactica la propuesta.

3.1.2 Disefio de investigacion

El esquema se relata a la tactica que utiliza el investigador para tratar la dificultad, reto u
obstaculo planteado en su investigacion (Palella, 2012). El disefio no experimental es el que se
recomienda para la investigacién propuesta, dado que este se lleva a cabo sin modificar
deliberadamente ninguna de las variables examinadas. Este procedimiento implica examinar los
hechos en su contexto original, ya sea en un periodo de tiempo o en un instante concreto, y luego
someterlos a un proceso de estudio. En este disefio, no se requiere establecer una situacién
artificial; en cambio, es necesario analizar las condiciones que ya estan presentes. El proposito
principal es investigar la situacion actual de las variables gestién de calidad y redes de confianza,

con el objetivo de brindar opciones que ayuden a fortalecerlas.



66

3.2 Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacion

El conjunto de estudio esta formado por las personas o elementos que se tomaran en cuenta
durante el proceso de investigacion. Palella (2012) define a la poblacion como el conjunto de
unidades que se analizan con la finalidad de recopilar informacion y llegar a conclusiones. Por
otra parte, Hernandez, Baptista y Fernandez (2010) la definen como la suma de casos que cumplen
con una serie de caracteristicas particulares. El personal operativo de Strand Architecture
Engineering fue seleccionado como el grupo de interés para la investigacion actual. Por lo tanto,

se calcula que los 20 trabajadores de la empresa constituyen la totalidad de la poblacién examinada.

3.2.2 Muestra

En general, El objetivo de una investigacion es hacer inferencias o generalizaciones a partir
de los resultados de un subgrupo (también conocido como muestra) hacia la poblacion entera.
Palella (2012) explica en esta linea que la muestra es un subconjunto limitado y accesible de una
poblacidn, sobre el cual se realizan las mediciones para obtener conclusiones que sean aplicables
al conjunto mayor. Sin embargo, para este analisis especifico, se optdé por no seleccionar una
muestra. En su lugar, con el fin de poseer acceso a todos los miembros durante el periodo de

recopilacion de datos, se optd por trabajar con toda la poblacién objetivo del estudio.

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1 Técnicas de recoleccion de datos
Las técnicas son los métodos o recursos generales que se utilizan para recopilar datos. La

investigacion en la empresa Strand Architecture Engineering se llevara a cabo a través del método
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de encuesta, un procedimiento que, segun Palella (2012), tiene como objetivo recolectar datos de
diferentes individuos cuyas visiones son relevantes para el investigador. Se utiliza una lista de
preguntas escritas que se reparten entre los participantes, los cuales las responden de forma
anonima. Esta metodologia ayuda a comprender las motivaciones, posiciones y perspectivas de los

individuos acerca del tema que se analiza.

3.3.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Cualquier método que el investigador pueda utilizar para aproximarse a los fenémenos y
recolectar datos es considerado un instrumento. El cuestionario serd la herramienta de
investigacion utilizada en este estudio. El cuestionario se utiliza en una poblacién que es bastante
uniforme, con niveles y problemas parecidos. Esta4 formado por un conjunto de preguntas que se
realizan a individuos con vinculos con el tema en cuestion.

Respecto al analisis titulado Estrategias para robustecer las operaciones a traves del uso de
redes de confianza y gestion de calidad en Strand Architecture Engineering, se definen dos (2)
encuestas: una destinada a identificar las redes de confianza dentro de la empresa objeto del
estudio, y otra para comprender como se gestiona la calidad, tomando en cuenta el marco tedrico

establecido y bajo el escalamiento tipo Likert.

3.4 Validez y confiablidad

La validez se define por la ausencia de prejuicios en la evaluacion (Palella, 2012). Este
concepto se relaciona con la correspondencia entre aquello que se esta evaluando y lo que la
herramienta realmente intenta medir; es decir, mide cuan efectivo es un instrumento para evaluar
la variable propuesta. Por otro lado, Hernandez y colaboradores (ob. cit. 2012) definen la

confiabilidad como la ausencia de error aleatorio en el instrumento que se usa para recopilar datos.
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Este rasgo muestra hasta que punto su aplicacion reiterada a una misma persona u objeto produce
resultados iguales, lo cual asegura que el instrumento genere resultados consistentes y coherentes.

En el estudio que se ejecutard, se hara uso de la validez estructural o de constructo. Esto
involucra que los desiguales indicadores disefiados para la creacion del instrumento de medicién
deben ser resultado de un proceso riguroso de operacionalizacién. En otras palabras, los
indicadores deben representar con precision la definicion teorica de las variables a medir, que en
esta oportunidad estan directamente relacionadas con la gestidn de calidad y las redes de confianza.
Para evaluar la confiabilidad, se empleara el coeficiente Alfa de Cronbach, un método estadistico
que permite calcular con exactitud el nivel de consistencia interna. Este requisito de confiabilidad,
junto con la validez, es un prerrequisito fundamental para que una herramienta de medicién

presentada con una escala Likert se considere efectiva.

3.5 Procedimiento metodoldgico

Esta investigacion, titulada disefio de estrategias para potenciar las operaciones mediante
redes de confianza y gestion de calidad en Strand Architecture Engineering, se lleva a cabo bajo
un enfoque cuantitativo que se distingue por dar prioridad al dato como el nucleo fundamental de
su argumentacion, el dato es la manifestacion tangible que representa una realidad.

Ademas, se sugiere con una escala descriptiva que estudia situaciones de hecho, las cuales
abarcan la descripcién, el registro, el analisis y la interpretacién de la naturaleza actual,
composicion o procesos de los fendmenos. Este nivel pone énfasis en conclusiones predominantes
0 en como un individuo, grupo o elemento se dirige u opera en el momento actual.

En Cuanto a la investigacion proyectiva, su propdsito es desarrollar tacticas para fortalecer

la administracion de calidad y las redes de confianza. Asimismo, se adopto un disefio no
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experimental, que no aspira a crear una situacion concreta, sino a examinar las que ya existen. Las
variables ya sucedieron y no pueden ser alteradas, lo cual impide ejercer influencia sobre ellas para
cambiarlas. La metodologia para la recopilacién de fichas es la encuesta, y como herramienta se
selecciond el cuestionario, dado que es sencillo y produce resultados directos. Se elaborara
considerando las metas del estudio y utilizando la escala Likert, que consiste en expresar preguntas
a través de afirmaciones o juicios que se responderan seleccionando entre diversas alternativas.

La poblacion y la muestra fueron establecidas de forma rigurosa en funcion de los objetivos
correctos del estudio. En este contexto, se ha propuesto trabajar con la poblacion total (compuesta
por 20 trabajadores) del area operativa de la compafiia Strand Architecture Engineering. A este
grupo se le aplicara un cuestionario estandarizado, disefiado para recopilar informacion clave sobre
las redes de confianza y el manejo de la gestion de la calidad. EI método posibilitara dar respuesta
a los objetivos nimero uno y dos de la investigacion. La compafiia debe obtener la aprobacion
oficial de los cuestionarios por parte de la direccion antes de comenzar su gestion. Posteriormente,
se llevara a cabo una fase de explicacion y socializacion sobre la correcta forma de responder al
instrumento, para finalmente designar el momento adecuado para su cumplimentacién.

En cuanto a la relevancia del proceso metodoldgico, las fases de investigacion se
diferencian por proporcionar una guia exacta y clara del proceso que se esta llevando a cabo. Esto
permite que el lector, tanto el evaluador como cualquier otro interesado, comprenda de manera
rapida la rigurosidad y la l6gica que respalda la investigacion y facilita la evaluacién y confianza
en los resultados logrados. Asimismo, ilustra la estructura y el entendimiento metodoldgico del

investigador, contextualiza los resultados y respalda como se alcanzaron las conclusiones.
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3.6 Técnicas de andlisis de datos

Después de explicar el procedimiento para recopilar datos, es esencial analizar los
resultados obtenidos mediante el andlisis estadistico. Este Analisis posibilita la formulacion de
hipdtesis e interpretaciones sobre la naturaleza y el significado de los datos, considerando las
diferentes categorias. De informacion que pueden ofrecer. estadistica descriptiva para analizar el
caso, que implica presentar los datos mediante tablas y graficos. EI programa Excel sera la
herramienta utilizada. Segun Palella (2012), se refiere a cualquier actividad relacionada con los
datos y estd disefiada para condensarlos y describirlos sin incorporar informacion adicional

importante, es decir, sin intentar inferir nada mas alla de lo que son los datos.
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Una vez que se han reunido los datos, se lleva a cabo las observaciones pertinentes, el cual

posibilita la formulacion de hipdtesis y la interpretacion del sentido y de la naturaleza de las

herramientas empleadas. El analisis de las derivaciones exige llegar a conclusiones sobre la

informacion adquirida, utilizando procesos 16gicos intelectuales.

Los resultados se presentaran a continuacion, teniendo en cuenta los objetivos de la

investigacion. A continuacion, se muestran los resultados, siguiendo el propoésito de establecer las

redes de confianza en el interior de Strand Architecture Engineering:

Tabla 3
Indicador Cultura Corporativa por la dimension Redes de Confianza

ALTERNATIVAS DE EVALUACION

1 Totalmente 2 En 3 Ni de acuerdo 5 Totalmente
. 4 De acuerdo
ITEMS en desacuerdo desacuerdo ni en desacuerdo de acuerdo
FA FR FA FR FA FR FA FR FA FR
1 En nuestra empresa, la cultura
fomenta la construccién de
. ) 3 15% 2 10% 5 25% 6  30% 4 20%
relaciones de confianza entre los
empleados.
2 Siento que la cultura
corporativa promueve la
. ) 4 2% 3 15% 3 15% 7 35% 3 15%
transparencia y la honestidad en
las interacciones laborales.
3 Percibo que existe un
compromiso genuino por parte
. ., 2 10% 2 10% 5 25% 6  30% 5  25%
de la direccion para generar un
ambiente de confianza.
Totales 9 9 7 7 13 13 19 19 12 12
Promedio 15% 11,67 21,67% 31,66% 20%

%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 1.
Indicador Cultura Corporativa por la dimension Redes de Confianza
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En nuestra empresa, la cultura Siento que la cultura corporativa Percibo que existe un
fomenta la construccion de promueve la transparencia y la compromiso genuino por parte de
relaciones de confianza entre los honestidad en las interacciones la direccion para generar un
empleados. laborales. ambiente de confianza.

m 1 Totalmente en desacuerdo m 2 En desacuerdo = 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo =4 De acuerdo m5 Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracién Propia

Interpretacion

Los resultados del indicador Cultura Corporativa indican un avance hacia una percepcion
positiva de la cultura de confianza dentro de la compafiia.
o El item 1 obtuvo un total del 50% de puntos de vista favorables
« El item 2 también sumé un total del 50% de acuerdo
o Finalmente, el item 3 alcanz6 un total del 55% de respuestas positivas

Si bien hay una mayoria de percepciones favorables, un porcentaje significativo de
encuestados se ubica en las categorias neutras o desfavorables. En promedio, el 21.67% se
posiciond en Ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un promedio combinado del 26.67% en las

categorias de desacuerdo. Esto sugiere que, aunque la confianza es reconocida, ain hay espacio
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para reforzarla y garantizar que todos los trabajadores sientan de la misma manera el impulso de
confianza que brinda la cultura organizacional. En resumen, los resultados indican que la cultura
corporativa de Strand Architecture Engineering posee elementos que impulsan la construccion de
redes de confianza, la cual se basa en la creencia de los empleados en la integridad, competencia

y benevolencia de la organizacion y sus miembros.

Tabla 4
Indicador Autonomia por la dimension Redes de Confianza
ALTERNATIVAS DE EVALUACION
3 Ni de acuerdo
ITEMS 1 Totalmente 2 En i en 4 De acuerdo 5 Totalmente

en desacuerdo desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

FA FR FA FR FA FR FA FR FA FR

4 Siento que la confianza
depositada en mi capacidad me
permite  tomar  decisiones
importantes en mi trabajo.

5 Mi supervisor confia en que
realizaré mis tareas de manera

1 5% 5  25% 5 25% 4  20% 5 25%

. . 0 3 15% 5 25% 6 30% 6  30%
responsable y eficiente sin una
supervision constante.
6 Se me anima a proponer
nuevas ideas porque existe
0 3 15% 5 25% 6 30% 6  30%

confianza en mi capacidad de
aportar valor.

Totales 1 1 11 11 15 15 16 16 17 17

18,33 28,33

Promedio 1,67% % %

25% 26,37%

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 2
Indicador Autonomia por la dimensién Redes de Confianza
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Siento que la confianza Mi supervisor confia en que Se me anima a proponer nuevas
depositada en mi capacidad me realizaré mis tareas de manera ideas porque existe confianza en
permite tomar decisiones responsable y eficiente sin una mi capacidad de aportar valor.
importantes en mi trabajo. supervision constante.

m 1 Totalmente en desacuerdo m 2 En desacuerdo = 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo =4 De acuerdo m5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion

Los resultados demuestran una marcada tendencia a considerar que la confianza otorgada
a los trabajadores resulta en una mayor autonomia.
o El item 4 acumul6 un total del 45% de respuestas positivas El item 5 alcanz6 un total del 60%
de aprobacion
« El item 6 también sumd un total del 60% de acuerdo

Es significativo que en dos de los items no se registraron respuestas de la categoria mas
negativa, y el promedio general de estas respuestas es muy bajo (1,67%). Esto indica que la

desconfianza en la autonomia no es un problema extendido. Sin embargo, una porcion importante
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de los trabajadores se ubica en la categoria "En desacuerdo” (un promedio del 18.33%), lo que
sugiere que no todos disfrutan del mismo grado de autonomia derivado de la confianza.

Los datos sefialan que en Strand Architecture Engineering, la confianza se correlaciona
positivamente con la autonomia de los empleados. La autonomia es un factor clave para la
motivacion intrinseca y se fortalece directamente con la confianza que los supervisores y la
organizacion depositan en sus colaboradores. Cuando los empleados perciben que se confia en su
capacidad para tomar decisiones y realizar tareas sin una supervision excesiva, su sentido de

responsabilidad y empoderamiento se incrementa.

Tabla 5
Indicador Sentimiento de Pertenencia por la dimension Redes de Confianza
ALTERNATIVAS DE EVALUACION
3 Ni de acuerdo
ITEMS 1 Totalmente 2 En hi en 4 De acuerdo 5 Totalmente

en desacuerdo desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

FA FR FA FR FA FR FA FR FA FR

7 Percibo que la confianza es un
elemento fundamental en la

. : 0 4 20% 5 25% 5 25% 6  30%
cohesion de nuestro equipo de
trabajo.
8 La confianza que se deposita
en mi fortalece mi sentido de
: . 0 3 15% 5 25% 5 25% 7 35%
pertenencia al equipo ya la
empresa.
9 Siento que la confianza mutua
contribuye a un ambiente de
. , . 0 1 5% 4 20% 6 30% 9  45%
trabajo mas colaborativo y
positivo.
Totales 8 8 14 14 16 16 22 22
Promedio 13,33 2333%  26,67% 36,67

%

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 3
Indicador Sentimiento de Pertenencia por la dimension Redes de Confianza
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Percibo que la confianza es un La confianza que se deposita en Siento que la confianza mutua
elemento fundamental en la mi fortalece mi sentido de contribuye a un ambiente de
cohesion de nuestro equipo de pertenencia al equipo ya la trabajo més colaborativo y
trabajo. empresa. positivo.

m 1 Totalmente en desacuerdo m 2 En desacuerdo = 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo =4 De acuerdo m5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion

Los resultados del indicador Sentimiento de Pertenencia evidencian una conexion robusta
entre la confianza y la integracion del equipo.
o El item 7 obtuvo un total del 55% de respuestas positivas
o El item 8 sumd un total del 60% de aprobacion
o Por ultimo, el item 9 registrd un impresionante 75% de porcentaje de aprobacion

Es destacable que ningln encuestado se ubicd en la categoria mas negativa en este
indicador, y el porcentaje de En desacuerdo es bajo (13.33% en promedio). Esto subraya una
percepcion mayoritariamente positiva sobre cémo la confianza contribuye al sentimiento de

pertenencia Los resultados apuntan a que las redes de confianza son un impulsor fundamental para
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el sentido de pertenencia en Strand Architecture Engineering. Este sentido de pertenencia se refiere
a la necesidad humana de sentirse parte de un grupo y ser aceptado. En el entorno laboral, la
confianza mutua funciona como un catalizador para la cohesion del equipo, permitiendo que los

miembros se sientan mas coémodos al compartir ideas, colaborar y brindarse apoyo reciproco.

Tabla 6
Indicador Clima Laboral Positivo por la dimension Redes de Confianza
ALTERNATIVAS DE EVALUACION
3 Ni de acuerdo
ITEMS 1 Totalmente 2 En i en 4 De acuerdo 5 Totalmente

en desacuerdo desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

FA FR FA FR FA FR FA FR FA FR

10 Siento que existe un ambiente
de respeto y confianza que

- , 0 4 20% 4 20% 5 255 7 35%

facilita la  expresion  de

diferentes puntos de vista.

11 La confianza entre los

miembros del equipo nos

. . 0 3 15% 3 15% 6 30% 8  40%

permite abordar los desafios de

manera constructiva.

12 El clima laboral se

caracteriza por la confianza en la

. . . 0 3 15% 3 5% 7 35% 7 35%

integridad y profesionalismo de

cada miembro.
Totales 10 10 10 10 18 18 22 22
Promedio 16,67 16;67% 30% 36,66

% %

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 4
Indicador Clima Laboral Positivo por la dimensién Redes de Confianza
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respeto y confianza que facilita la del equipo nos permite abordar la confianza en la integridad y
expresion de diferentes puntos de los desafios de manera profesionalismo de cada
vista. constructiva. miembro.

m 1 Totalmente en desacuerdo ® 2 En desacuerdo = 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 4 De acuerdo m5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion

Los hallazgos del indicador Clima Laboral Positivo demuestran que la confianza tiene un
impacto directo en la creacidn de un entorno de trabajo propicio.
o El item 10 registr6 un total del 60% de opiniones positivas
o Elitem 11 sumé un total del 70% de aprobacion
o El item 12 obtuvo también un total del 70% de aprobacion

De manera similar a los indicadores anteriores, no se han registrado respuestas en la
categoria mas negativa, y el promedio de la categoria En desacuerdo es relativamente bajo
(16,67%). Esto sefiala una idea generalizada de que la confianza contribuye a un clima laboral

positivo. Los descubrimientos resaltan que la confianza es un elemento fundamental para fomentar



79

un ambiente de trabajo positivo en Strand Architecture Engineering. Un entorno laboral positivo
se distingue por un ambiente que promueve el bienestar, la satisfaccion y la productividad de los
trabajadores. El respeto y la confianza son cruciales para fomentar un espacio donde la libre
expresion de ideas sea posible. Cuando los empleados confian en que sus opiniones seran
escuchadas y respetadas, se sienten mas seguros para participar activamente, lo que a su vez

impulsa la innovacion y la resolucién de problemas.

Tabla 7
Indicador Productividad del Equipo por la dimension Redes de Confianza

ALTERNATIVAS DE EVALUACION

1 Totalmente 2En 3 Ni de acuerdo 4 De acuerdo 5 Totalmente
ITEMS en desacuerdo desacuerdo ni en desacuerdo de acuerdo

FA FR  FA FR FA FR FA FR FA FR

13 La confianza en las
habilidades y el compromiso de
cada miembro impulsa la
productividad del equipo.

14  Existe una confianza
implicita en que cada miembro
del equipo cumplird con sus 0 2 1% 3 15% 6 30% 9  45%
responsabilidades de manera

eficiente.

15 La confianza en la

colaboracion y el apoyo mutuo

nos permite alcanzar los 0 4 20% 4 200 3  15% 9  45%
objetivos de productividad de

manera mas efectiva.

0 4 20% 5 25% 5 25% 6 30%

Totales O 10 10 12 12 14 14 24 24

16,67

Promedio %

20% 23,33% 40%

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 5.
Indicador Productividad del Equipo por la dimension Redes de Confianza
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el compromiso de cada miembro que cada miembro del equipo el apoyo mutuo nos permite
impulsa la productividad del cumplira con sus alcanzar los objetivos de
equipo. responsabilidades de manera productividad de manera mas
eficiente. efectiva.

m 1 Totalmente en desacuerdo =2 En desacuerdo = 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo =4 De acuerdo m 5 Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracién Propia

Interpretacion

Los resultados del indicador Productividad del Equipo enfatizan como la confianza
repercute en el desempefio grupal.
o Enelitem 13, se registr6 un total del 55% de respuestas positivas
o El item 14 obtuvo un total del 75% de aprobacion
o Finalmente, el item 15 representd un total del 60%

Al igual que en los indicadores precedentes, no se registraron respuestas de desacuerdo
total, y el promedio de la categoria En desacuerdo es bajo (16.67%). Esto apoya la idea de que hay
una significativa aportacion favorable entre la confianza y la productividad del equipo. Los datos

corroboran que las redes de confianza son un habilitador esencial para la productividad del equipo
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en Strand Architecture Engineering. La capacidad de los miembros para trabajar conjuntamente
de manera eficaz y eficiente, asi como las habilidades individuales, determinan la productividad
del equipo. La confianza en las habilidades y el compromiso de los compafieros reducen la
necesidad de supervision constante y permite que los miembros del equipo se concentren en sus
tareas, sabiendo que otros cumpliran con las suyas. Esto optimiza el flujo de trabajo y minimiza
las demoras.

En resumen, los datos recolectados de estos indicadores demuestran que la mayoria de los
empleados considera las redes de confianza en Strand Architecture Engineering de manera
positiva. Este punto de vista positivo tiene un impacto positivo en elementos esenciales, tales como
la autonomia, el sentimiento de pertenencia, el clima laboral, la cultura corporativa y la
productividad del equipo. No obstante, los porcentajes observados en ciertos items indican que
todavia hay oportunidades para reforzar estas redes de confianza y asegurar que todos los

trabajadores se beneficien de un entorno de confianza solida.
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En relacion al objetivo Conocer el manejo de la gestion de calidad en los procesos

operativos de Strand Architecture Engineering se presentan los resultados siguientes:

Tabla 8
Indicador Supervision de los procesos y flujos de trabajo por la dimensién Gestion de Calidad

ALTERNATIVAS DE EVALUACION

1 Totalmente 2En 3 Ni de acuerdo 4 De acuerdo 5 Totalmente
ITEMS en desacuerdo desacuerdo ni en desacuerdo de acuerdo

FA FR FA FR FA FR FA FR FA FR

1 Los procesos de trabajo en mi area

estan  claramente definidos y 0 3 15% 6 30% 5 25% 6 30%
documentados.

2 La supervision nos ayuda a

identificar ~ oportunidades para 0 0 6 0% 7 35% 7 35%

mejorar nuestros flujos de trabajo.
3 Considere que la supervision es un
apoyo efectivo para asegurar que

. . 0 3 15% 6 30% 5 25% 6 30%
cumplimos con los estandares de
calidad.
Totales 0 6 6 18 18 17 17 19 19
Promedio 10% 30% 28;33% 3L67

%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 6.
Indicador Supervision de los procesos y flujos de trabajo por la dimensidn Gestion de Calidad

7
6
5
4
3
2
1
Los procesos de trabajo en mi area La supervision nos ayuda a Considere que la supervision es un
estan claramente definidos y identificar oportunidades para apoyo efectivo para asegurar que
documentados. mejorar nuestros flujos de trabajo. cumplimos ccogiho;desténdares de

m 1 Totalmente en desacuerdo ®2 En desacuerdo = 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 4 De acuerdo m5 Totalmente de acuerdo
Nota: Elaboracion Propia
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Interpretacion

El indicador de Supervision de los procesos y flujos laborales revela una percepcion
mayormente positiva, aunque con areas que necesitan mejorar.
o En el primer item, se registré un total del 55% de respuestas positivas. No obstante, un 15% se
ubicd en desacuerdo y un 30% en la categoria neutral.
« Para la segunda pregunta, se alcanz6 un 70% de aprobacion
e Enel item 3, se obtuvo 55% de opiniones positivas

Es notable que no hay respuestas en la categoria mas negativas para este indicador. Sin
embargo, el porcentaje en la categoria neutra es significativo en los items 1 y 3 (30% en ambos),
lo que sugiere que, si bien no hay una percepcidn negativa, tampoco existe una claridad total o una
conviccidn absoluta por parte de todos los empleados. Los resultados indican que la supervision
en Strand Architecture Engineering es percibida, en su mayoria, como un mecanismo de apoyo
para la gestion de calidad. No es Unicamente un control, sino también un instrumento para
identificar oportunidades y mejorar continuamente una supervision eficaz. El hecho de que el 70%
de los encuestados considere que la supervision ayuda a identificar mejoras en los flujos laborales
es un factor positivo, ya que indica que la supervision tiene un papel proactivo mas alla del mero

control.
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Tabla9
Indicador Planificacion e implementacion de un sistema de gestion de calidad por la dimension
Gestion de Calidad

ALTERNATIVAS DE EVALUACION
3 Ni de acuerdo
ni en 4 De acuerdo
desacuerdo

FA FR FA FR FA FR FA FR FA FR

1 Totalmente 2 En
en desacuerdo desacuerdo

5 Totalmente

ITEMS de acuerdo

4 Existe una planificacion clara y

detallada del sistema de gestiéon de 0 4 20% 4 20% 5 25% 7 35%
calidad de la empresa.

5 Los procesos del sistema de

gestion de calidad se han

implementado de manera efectiva

en mi area de trabajo.

6 La empresa demuestra un

compromiso real con la

implementacion y el 5 25% 5 25% 5 25% 5 25% 0
mantenimiento del sistema de

gestién de calidad

0 5 25% 6 30% 6 30% 3 15%

Totales 5 5 14 14 15 15 16 16 10 10

23,33 16,67

H 0,
Promedio 8,33% % %

25% 26,67%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 7.
Indicador Planificacion e implementacién de un sistema de gestion de calidad por la dimension
Redes de Confianza
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m 1 Totalmente en desacuerdo =2 En desacuerdo = 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo =4 De acuerdo =5 Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracion Propia
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Interpretacion

Sobre el indicador que mide la implementacion y planificacion de un sistema de gestion de
calidad, los resultados indican que hay una situacion mixta y destacan un aspecto que necesita
atencion.

* En el cuarto item, las respuestas positivas se elevan hasta un 60%. No obstante, el 20% se
encuentra en la categoria neutral y otro 20% en la de desacuerdo.

* En el item 5, la aprobacion total es del 45%. Un 25% est4 en desacuerdo y un 30% se encuentra
en la categoria neutral, por otro lado.

* El item 6 es el que mds inquieta, pues concentra la mitad (50%) de los comentarios negativos.
Adicionalmente, no existen respuestas en la categoria "totalmente de acuerdo™ y el 25% restante
se encuentra en la categoria neutral.

Los datos apuntan que, aunque hay una base para la planificacion del sistema de gestion
de calidad (SGC) en Strand Architecture Engineering (como se observa en el item 4), la
implementacién y el compromiso son aspectos débiles que requieren atencion. Para tener un SGC
solido, es esencial una planificacion clara y detallada, pues esta define el camino a seguir para
lograr las metas de calidad. Es favorable que el 60% lo vea asi; sin embargo, el 40% restante

muestra que no todos comprenden o tienen claro la existencia de dicha planificacion.
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Tabla 10
Indicador Realizacion de auditorias internas y externas por la dimension Gestion de Calidad
ALTERNATIVAS DE EVALUACION
1 Totalmente 2 En 3Ni d? acuerdo 5 Totalmente
ITEMS ni en 4 De acuerdo

en desacuerdo desacuerdo
desacuerdo

FA FR FA FR FA FR FA

de acuerdo

FR FA FR

7 Estoy bien informado sobre los
propésitos y el proceso de las 5 25% 4 20% 4 20% 4
auditorias internas y externas.

8 Las auditorias se realizan de
manera objetiva para identificar

, . 0 3 15% 7 35% 6
areas de mejora en nuestros
procesos.
9 Las auditorias contribuyen
significativamente a la mejora
g ] 0 3 15% 5  250% 8

continua de la calidad en la
empresa.
Totales 5 5 10 10 16 16 18

16,67

Promedio 8,33% %

26,67%

20% 3 15%

30% 4 20%

40% 4 20%

18 11 11

18,33

30% %

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 8.

Indicador Realizacion de auditorias internas y externas por la dimension Redes de Confianza
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Estoy bien informado sobre los Las auditorias se realizan de Las auditorias contribuyen
propésitos y el proceso de las manera objetiva para identificar significativamente a la mejora
auditorfas internas y externas. areas de mejora en nuestros continua de la calidad en la

procesos. empresa.

m 1 Totalmente en desacuerdo =2 En desacuerdo = 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo =4 De acuerdo =5 Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracion Propia



87

Interpretacion

Los resultados de la medida sobre la ejecucion de auditorias internas y externas son
diversos, lo que indica que se necesita mejorar tanto el objetivo como la comunicacion de estas
auditorias.
e Enelitem 7, solo se obtiene un escaso 35% de respuestas afirmativas. En contraste, se registra
un 45% de opiniones desfavorables.
e En el item 8, se logra un total del 50% positivo. Sin embargo, un 35% se encuentra en la
categoria neutral.
o Finalmente, en el item 9, se alcanza un 60% positivo, aunque un 25% también se ubica en la
categoria neutral.

Un aspecto fundamental es el alto porcentaje de desacuerdo en el item 7 (45%), lo cual
sefiala una carencia de informacion exacta sobre las auditorias. Aunque las auditorias internas y
externas son vistas como instrumentos para la mejora, se ha detectado una importante debilidad en
la comunicacion de su objetivo y proceso en Strand Architecture Engineering. Las auditorias son
instrumentos esenciales para garantizar y evaluar la calidad, ya que proporcionan una perspectiva

objetiva del rendimiento de los procesos y del cumplimiento de las normas.
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Tabla 11
Indicador Asesoramiento y capacitacion a los empleados por la dimensién Gestién de Calidad

ALTERNATIVAS DE EVALUACION
1 Totalmente 2En 3 Ni de acuerdo 5 Totalmente

. 4 De acuerdo
en desacuerdo desacuerdo ni en desacuerdo de acuerdo

FA FR FA FR FA FR FA FR FA FR

ITEMS

10 Las  oportunidades  de
capacitacion que ofrece la empresa

. . . 0 0 4 20% 10 50% 6 30%
mejoran directamente la calidad de
mi trabajo.
11 El asesoramiento que recibo me
ha ayudado a comprender y aplicar 0 2 10% 2 10% 9  45% 7 35%
mejor los estandares de calidad.
12 La empresa invierte
adecuadamente en la formacion de 0 4 20% 6 0% 10 50% 0
los empleados en temas
relacionados con la calidad.

Totales 0 6 6 12 12 29 29 13 13
Promedio 10% 20% 48,33% 21,67

%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 9.
Indicador Asesoramiento y capacitacion a los empleados por la dimensién Redes de Confianza
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1
0
Las oportunidades de El asesoramiento que recibo me La empresa invierte
capacitacién que ofrece la ha ayudado a comprender y adecuadamente en la formacion
empresa mejoran directamente la aplicar mejor los estandares de de los empleados en temas
calidad de mi trabajo. calidad. relacionados con la calidad.

m 1 Totalmente en desacuerdo =2 En desacuerdo = 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo =4 De acuerdo =5 Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracion Propia



89

Interpretacion

Los resultados para el indicador de asesoramiento y capacitacion a los trabajadores son en

su mayoria favorables, lo que indica un buen desempefio en este campo.

e Enel item 10, un asombroso 80% de las respuestas fueron positivas.

o Elitem 11 también tiene un 80% de aceptacion.

o Por ultimo, en el item 12, el 50% esta De acuerdo, pero no hay respuestas en la categoria mas
alta. Ademas, el 20% esta en desacuerdo y el 30% en la categoria neutral.

Es muy bueno que no existan respuestas en la categoria de desacuerdo total para este
indicador. EIl porcentaje de "en desacuerdo™ es bajo para los items 10 y 11, lo cual respalda la
vision favorable sobre la capacitacion y el asesoramiento.

Los hallazgos indican que en Strand Architecture Engineering el asesoramiento y la
capacitacion son considerados muy eficaces para optimizar la calidad laboral. Para que los
trabajadores realicen sus funciones de acuerdo con las normas de calidad, el desarrollo y la
capacitacion son componentes clave de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), porque les
brindan las habilidades y conocimientos necesarios. En los items 10 y 11, el alto porcentaje de
respuestas afirmativas (80%) indica que las oportunidades de capacitacion tienen un impacto

directo y positivo en la calidad del trabajo individual y en la comprension de los estandares.

En sintesis, Strand Architecture Engineering destaca en la supervisién de procesos VY,
especialmente, en la orientacion y formacion de sus trabajadores en cuestiones relacionadas con la
calidad. No obstante, la implementacion de un sistema de gestion de calidad conlleva retos

significativos. En particular, estos abarcan la comunicacion clara de los objetivos de las auditorias
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y la necesidad de que el liderazgo esté mas comprometido. Para mejorar la gestion de calidad en

los procesos operativos de la compafiia, es esencial tratar estos puntos débiles.

Luego de describir los resultados generados por los instrumentos aplicados al personal de
Strand Architecture Engineering, con los cuales se dio respuestas a los objetivos 1 y 2 de la
presente investigacion y considerando aspectos de interés descritos en las respectivas
interpretaciones de datos; con la finalidad de dar respuesta al objetivo 3 que expresa Disefiar un
programa de redes de confianza y un sistema de gestion calidad para Strand Architecture
Engineering, se presentard el Capitulo VI una propuesta denominada: Programa Redes de

Confianza y Sistema de Gestion de Calidad (SGC) para la empresa en estudio.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones
Considerando el objetivo Identificar las redes de confianza en Strand Architecture

Engineering a continuacion se presentan segun los datos y aportaciones recopiladas:

Los efectos de la investigacion revelan que las redes de confianza en Strand Architecture
Engineering son percibidas de manera mayoritariamente positiva por sus empleados, aunque con
areas claras de oportunidad para su consolidacion. Si bien Strand Architecture Engineering ha
establecido una base sélida en la creacion de redes de confianza que impactan positivamente en su
cultura, la autonomia, el sentimiento de pertenencia, el clima laboral y el rendimiento, persisten
segmentos de la plantilla que no comparten esta percepcion de manera tan marcada. Esto sugiere
que las estrategias de fomento de la confianza, la transparencia y la comunicacion deben ser mas
abarcadoras para asegurar que todos los miembros se beneficien de un ambiente de confianza

solida.

De acuerdo al objetivo Conocer el manejo de la gestion de calidad en los procesos
operativos de Strand Architecture Engineering se presentan los aspectos mas relevantes:

El anélisis de la gestion de calidad en Strand Architecture Engineering muestra un
panorama mixto, con fuertes capacidades en la supervision de los procesos y la capacitacion del
personal; sin embargo, también presenta retos importantes en la planificacion, el despliegue y la
visibilidad de las auditorias del sistema de cometido de calidad (SGC). Strand Ingenieria de
Arquitectura ha logrado incorporar ciertos aspectos del cometido de calidad a través de una

supervision constructiva y una considerable inversion en capacitacion. No obstante, la percepcion
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de un compromiso limitado en la implementacion del SGC y una comunicacién inadecuada acerca
del rol de las auditorias son elementos criticos que limitan el potencial total de su sistema de
calidad para asegurar la innovacion, la satisfaccion del cliente y la consistencia, tal como afirman

Reyes y Cadena (2021) y Zabala y Vélez (2020).

En funcidn del objetivo Disefiar un programa de redes de confianza y un sistema de gestion
calidad para Strand Architecture Engineering. Se presentan las consideraciones segun los objetivos
anteriores:

En Strand Ingenieria de Arquitectura, se ha conseguido crear un programa integral que
explota las fortalezas presentes y trata los &mbitos de oportunidad detectados mediante la
valoracion de la gestion de calidad y el develamiento de las redes de confianza. Este disefio se
fundamenta en la premisa de que la interrelacion entre confianza y calidad es vital para que las
entidades sean competitivas y sostenibles. ElI Capitulo VI se presentara con la propuesta
denominada: Programa de Redes de Confianza y Sistema de Administracion de Calidad (SGC)

para la Ingenieria de Arquitectura Strand

Recomendaciones

Con base en los hallazgos y la conclusion del primer objetivo, se recomienda a Strand
Architecture Engineering implementar las siguientes acciones para fortalecer ain mas sus redes
de confianza:
Fortalecer la Comunicacion Interna y la Transparencia: Desarrollar y promover canales de
comunicacion bidireccional mas efectivos, como reuniones "Café con la Direccion™ regulares y

buzones de sugerencias andnimos, para garantizar que todos los empleados se sientan escuchados
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y sus puntos de vista sean valorados. y se alinea con la necesidad de comunicacion abierta resaltada
por Bricefio (2024).

Visibilizar el Compromiso Directivo con la Confianza: La alta direccion debe participar
activamente en iniciativas que demuestren su compromiso genuino con la confianza, modelando
comportamientos de transparencia y honestidad. Esto puede incluir la comunicacion proactiva de
decisiones y sus fundamentos, lo que abordaria la necesidad de un compromiso visible que se

detecta en los resultados.

Reforzar la Autonomia y el Empoderamiento: Implementar procedimientos transparentes para
delegar responsabilidades y dar poder a los trabajadores, particularmente en aquellos equipos
donde todavia hay un porcentaje de desacuerdo con la autonomia. Esto podria abarcar programas
de coaching o mentoring que fortalezcan la confianza en las habilidades individuales.

Promover Actividades de Cohesion y Colaboracion Basadas en la Confianza: Disefiar
actividades y proyectos que requieran y fomenten la confianza mutua, la colaboracién y el apoyo
entre los miembros del equipo, solidificando el sentido de pertenencia y el clima laboral positivo.
Reconocimiento y Valoracién de la Confianza: Implementar un programa de reconocimiento
que celebre los comportamientos que demuestran confianza, integridad y colaboracion entre los

empleados.

En consonancia con la conclusién del segundo objetivo, se recomienda a Strand
Architecture Engineering las siguientes acciones para optimizar el manejo de su gestion de calidad:
Reforzar el Compromiso y Liderazgo en el SGC: La alta direccion tiene la obligacion de
comunicar y demostrar su compromiso con el SGC de manera activa. Esto podria abarcar

declaraciones claras, un involucramiento notorio en las exploraciones del sistemay la asignacion
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de recursos apropiados para la ejecucion y el mantenimiento. Es crucial tratar el 50 % de
percepcion negativa acerca del compromiso.

Mejorar la Comunicacion sobre Auditorias de Calidad: Implementar un método de
informacion integral para capacitar al personal sobre el proposito, el procedimiento y los
beneficios de las auditorias internas y externas. Es fundamental que los trabajadores comprendan
que las auditorias son herramientas para mejorar, no para sancionar. Esto debe abordar el 45% de
desinformacion o disenso en relacion a este asunto.

Optimizar la Planificacion e Implementacion de Procesos del SGC: Revisar y, si es necesario,
formalizar la documentacién y la socializacion de los procesos del SGC para asegurar que la
implementacion sea uniforme y comprendida en todas las areas de trabajo. Poner especial atencion
a los que no percibe una implementacién efectiva.

Aprovechar las Fortalezas en Supervision y Capacitacion: Continuar invirtiendo y
expandiendo las oportunidades de capacitacion y asesoramiento, que ya son percibidas muy
positivamente. Emplear a los supervisores, que son considerados como apoyo para el
mejoramiento, como actores cruciales en la propagacion de la cultura de calidad y en la solucion

de retos operativos.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

Introduccion

Para crear estrategias organizacionales que garanticen el éxito y la permanencia en el sector
competitivo de la ingenieria y la arquitectura, son necesarios modelos de gestion integrales. Luego
de realizar el diagndstico en los capitulos anteriores, en los que se demostrd la relacion positiva
entre las redes de confianza y la eficacia del manejo de calidad en Strand Architecture Engineering,
este capitulo expone la Propuesta Estratégica. Esta propuesta se entiende como un instrumento de
intervencion que busca tratar las carencias detectadas en los procedimientos operativos.

La puesta en marcha de esta iniciativa tiene como objetivo ir mas alld del cumplimiento
normativo de la ISO 9001 (Reyes & Cadena, 2021) e incorporar la confianza como el catalizador
cultural que promueve la transparencia, la satisfaccion del cliente y la excelencia. El propdsito
altimo es optimizar los procesos de la empresa a través de la sinergia entre los principios de
confianza y las normas de calidad, lo cual asegurara una ventaja competitiva en el largo plazo.

El Programa de Redes de Confianza que se plantea esta disefiado con base en la necesidad
de impulsar una cultura de transparencia y confianza, fomentar el empoderamiento y la
colaboracion, y valorar la aportacion individual. Este disefio responde de manera directa a los
hallazgos que, aunque indican una base optimista en la percepciéon de confianza, identificaron
aspectos gque necesitan mejorarse: la homogeneidad de esa percepcion, la autonomia vivida por
algunos trabajadores y la necesidad de que el compromiso directivo sea mas visible.

En cuanto al Sistema de Gestion de Calidad (SGC) que se elabora, su enfoque esta en
fortalecer el compromiso directivo, mejorar la comunicacion relacionada con los procesos y las

auditorias, y perfeccionar la aplicacion de los procedimientos. Este disefio responde directamente
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a las deficiencias detectadas, sobre todo la falta de informacion acerca del propoésito de las
auditorias y la percepcion de un compromiso incompleto con el SGC. No obstante, se capitalizan
las fortalezas en la formacion y supervision de procesos, pues el personal considera que estas

contribuyen a la mejora de la calidad.

Fundamentacion Tedrica y Conceptual de la Propuesta

La literatura de Silva y Valencia (2022) y Bricefio (2024), que resaltan la confianza como
un elemento esencial del capital social, la cooperacion y la solucién de problemas, sirve como
fundamento para el Programa de Redes de Confianza. Ademas, destacan la significacion de ser
transparentes con el objetivo de reducir los factores de riesgo y fortalecer las relaciones con los
grupos interesados. La meta de implementar practicas como los Canales de Comunicacion Abierta,
los Talleres de Liderazgo Consciente y la Transparencia en la Toma de Decisiones es tener un
impacto directo en las percepciones de los empleados.

Los principios de la norma ISO 9001 (Reyes y Cadena, 2021; Zabala y Vélez, 2020), que
determinan pautas para la satisfaccién del cliente, la adaptabilidad y el mejoramiento constante,
son la base del disefio del SGC. Las sugerencias concretas, tales como la formalizacion de la
documentacidn, la capacitacion centrada en el SGC y una comunicacion proactiva acerca de las
auditorias, buscan cerrar las disparidades que los resultados de los instrumentos empleados han
mostrado. Asi, se asegura que el SGC no sea solo una exigencia, sino un instrumento efectivo para

fomentar la innovacion y la eficiencia.
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Objetivos de la Propuesta
Objetivo General
Disefiar un Programa de Redes de Confianza y un Sistema de Gestién de la Calidad para

el fortalecimiento de las operaciones de Strand Architecture Engineering

Objetivos Especificos

Fortalecer las redes de confianza internas y externas en Strand Architecture Engineering
para mejorar la colaboracién, la comunicacion y el compromiso organizacional, y fomentar una
cultura de respeto y transparencia.

Fundar e implementar un sélido y eficaz Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en Strand
Architecture Engineering, fundamentado en las normas 1ISO 9001 para asegurar la satisfaccion del

cliente, la calidad de los servicios y el progreso constante.

Descripcion de la Propuesta

Para los programas Redes de Confianza y Sistema de Gestion de la Calidad se definieron
cuatro fases para cada uno, las cuales presentan objetivos, actividades, tareas, metas, recursos,
tiempo y responsable. Las fases del Programa Redes de Confianza son: I. Fomentar una Cultura
de Confianza y Transparencia. Il. Promover la Autonomia y el Empoderamiento Basado en la
Confianza. Ill. Fortalecer el Sentimiento de Pertenencia y Colaboracién. IV. Impulsar la
Productividad a través de la Confianza.

En cuanto al Programa Sistema de Gestion de Calidad, las fases son las siguientes:
I. Compromiso y Liderazgo de la Direccion en el SGC. Il. Planificacion y Documentacion de
Procesos Operativos. I11. Gestion de Auditorias y Mejora Continua. 1V. Capacitacion Continua y

Gestion de Competencias para la Calidad.
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A continuacion, se presenta tablas con la descripcion detallas de los Programa Redes de

Confianza y Sistema de Gestion de Calidad (SGC) para Strand Architecture Engineering



Programa de Redes de Confianza para Strand Architecture Engineering

Tabla 12

I. Fomentar una Cultura de Confianza y Transparencia
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I. Fomentar una Cultura de Confianza y Transparencia

honestidad sean
valores centrales,
y donde la
direccion
demuestre un
compromiso
visible con la
confianza.

1.2. Canales de
Comunicacion
Abierta

1.3.
Transparencia en
la Toma de
Decisiones:

1.4. Programa
Valores en
Accién

de confianza, transparencia y
escucha activa.

Implementar o reforzar
buzones de sugerencias
anonimos, reuniones "Café
con la Direccién" y encuestas
de pulso frecuentes para
recoger feedback y asegurar
que todas las voces sean
escuchadas

Establecer directrices claras
para comunicar las decisiones
importantes y sus
fundamentos a los empleados,
evitando la percepcion de
sentirse marginado

Lanzar una iniciativa para
reconocer y premiar
publicamente
comportamientos que
demuestren honestidad,
integridad y confianza,
reforzando la cultura deseada

por parte de la
direccion para
generar un ambiente
de confianza en la
préxima evaluacion
de culturaen 6
meses.

Aumento del 20% en
la percepcion de
promocion de la
transparencia y la
honestidad en las
interacciones
laborales en 6 meses.

Implementacién de al
menos 2 nuevos
canales de
comunicacién en 3
meses.

plataforma de
encuestas,

herramientas de
comunicacion
interna (intranet,
tablon de anuncios
digital),

presupuesto para
reconocimientos.

comunicacion).

Obijetivo Actividades Tareas Metas Recursos Tiempo Responsable
Promover un 1.1. Talleres de Capacitar a lideres y Aumento del 15% en | Facilitadores de 6 meses Direccién de
ambiente donde la | Liderazgo supervisores en la importancia | la percepcion de capacitacion (continuo para Recursos
transparenciay la | Consciente de modelar comportamientos | compromiso genuino | externa/interna, canales de Humanos y

Alta Direccion.

Fuente: Elaboracién Propia



Tabla 13

I1. Promover la Autonomia y el Empoderamiento Basado en la Confianza
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1. Promover la Autonomia y el Empoderamiento Basado en la Confianza

responsabilidades
y fomentando la
proactividad,
respaldado por la
confianza en sus
capacidades.

2.2. Espacios de
Innovacion

2.3. Capacitacién
en Toma de
Decisiones

equipos, brindando el soporte
necesario sin microgestion.

Crear foros regulares (ej.
"Brainstorming Sessions™)
donde los empleados puedan
proponer y desarrollar nuevas
ideas con el respaldo de la
direccion, reforzando la
confianza en su capacidad de
aportar valor.

Ofrecer talleres sobre toma de
decisiones efectivas y
resolucion de problemas para
empoderar a los empleados
con las herramientas para
actuar con autonomia.

decisiones
importantes en 6
meses.

Aumento del 15% en
la percepcion de se
me anima a proponer
nuevas ideas en 6
meses.

Identificacion y
delegacion de al
menos 3
proyectos/tareas
importantes por
departamento en 4
meses.

plataformas para la
gestion de ideas,

tiempo dedicado de
los supervisores
para delegacion y
seguimiento.

Objetivo Actividades Tareas Metas Recursos Tiempo Responsable
Incrementar la 2.1. Delegacion Desarrollar un programa para | Aumento del 10% en | Facilitadores 6 meses Jefes de
autonomia de los Estratégica que los supervisores la percepcion de internos/externos Departamento
empleados identifiquen y deleguen tareas | confianza depositada | para talleres, y Gerencia
delegando y proyectos importantes a sus | me permite tomar General.

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 14

I11. Fortalecer el Sentimiento de Pertenencia y Colaboracién
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I11. Fortalecer el Sentimiento de Pertenencia y Colaboracion

pertenenciay la
colaboracién
mutua.

3.2. Actividades de
Team Building Basadas
en Confianza

3.3. Programa de
Mentoring/Padrinazgo

Organizar eventos que
requieran de la confianza
entre los participantes para
lograr un objetivo comdn,
fortaleciendo la cohesién
(ej. ejercicios de resolucion
de problemas, dindmicas al
aire libre).

Establecer un programa
donde empleados con
experiencia guien a nuevos
ingresos, fomentando
relaciones de confianza 'y
conocimiento compartido.

Aumento del 15% en
la percepcion de que
la confianza mutua
contribuye a un
ambiente de trabajo
maés colaborativo y
positivo en 6 meses.

Implementacion de al
menos 2 proyectos
interdepartamentales
en 5 meses.

personal para
coordinar el
programa de
mentoring.

Objetivo Actividades Tareas Metas Recursos Tiempo Responsable
Utilizar la 3.1. Proyectos Fomentar la creacion de Aumento del 10% en | Presupuesto para | 6 meses Direccion de
confianza como | Interdepartamentales equipos multidisciplinarios | la percepcion de que actividades de Recursos
catalizador para para abordar clave, la confianza fortalece | team building, Humanos y
mejorar la promoviendo la mi sentido de Lideres de
cohesién del colaboracion y el apoyo pertenencia en 6 materiales para Equipo.
equipo, el mutuo. meses. proyectos,
sentido de

Fuente: Elaboracién Propia



Tabla 15

IV. Impulsar la Productividad a través de la Confianza
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IV. Impulsar la Productividad a través de la Confianza

equipoy la
eficienciaen la
ejecucion de
responsabilidades.

4.2. Reconocimiento
de Logros Colectivos

4.3. Sistemas de
Informacion
Compartida

las habilidades y el
compromiso de cada
miembro.

Celebrar los éxitos
alcanzados gracias a la
colaboracion y la
confianza mutua para
reforzar su impacto en la
productividad.

Asegurar que los equipos
tengan acceso facil y
transparente a la
informacion relevante
para sus tareas,
reduciendo la
incertidumbre y
fomentando la confianza
implicita en el
cumplimiento de
responsabilidades

equipo en 6 meses.

Reduccidn del 5% en
la necesidad de
supervision directa
en tareas delegadas
en 6 meses.

Realizacion de al
menos 1 sesién de
retroalimentacion y
reconocimiento de
logros colectivos por
trimestre.

herramientas de
comunicacion
interna,

presupuesto para
reconocimientos.

Objetivo Actividades Tareas Metas Recursos Tiempo Responsable
Aprovechar las 4.1. Acuerdos de Establecer expectativas Aumento del 10% en | Plataformas de 6 meses. Gerencia de
redes de confianza | Colaboracién Claros | claras y acuerdos de la percepcion de que | gestion de Operaciones y
para optimizar la trabajo en equipo que la confianza impulsa | proyectos, Jefes de
productividad del enfaticen la confianzaen | la productividad del Equipo.

Fuente: Elaboracion Propia



Sistema de Gestion de Calidad (SGC) para Strand Arquitectura Ingenieria

Tabla 16

I. Compromiso y Liderazgo de la Direccién en el SGC
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I. Compromiso y Liderazgo de la Direccién en el SGC

la alta direccion
conel SGC, y
comunicar
claramente la
politica y los
objetivos de
calidad.

1.2. Revisiones
por la Direccién
(1SO 9001,
Clausula 9.3)

1.3. Liderazgo
Visible en
Calidad

calidad que sea transparente,
para que todos los
trabajadores puedan conocerla
y comprenderla.

Programar y realizar
revisiones periddicas del SGC
por parte de la alta direccién
para evaluar su desempefio,
idoneidad y eficacia, y tomar
decisiones estratégicas.

La direccidn debe participar
activamente en eventos
relacionados con la calidad,
comunicar éxitos y desafios, y
destinar recursos adecuados
para el SGC, demostrando un
compromiso real

desacuerdo y En
desacuerdo sobre el
compromiso de la
empresa con el SGC
en 9 meses.

Realizar al menos 2
revisiones por la
direccion del SGC en
el primer afio.

Comunicacion
efectiva de la Politica
de Calidad al 100%
de los empleados en
3 meses.

facilitador para la
ilustracién de la
capacidad,

agenda de
reuniones.

Obijetivo Actividades Tareas Metas Recursos Tiempo Responsable
Asegurar un 1.1. Declaracion La alta direccion tiene la Reducir en un 25% la | Tiempo de la alta 9 meses Gerencia
COmpromiso de Politica de responsabilidad de establecer | percepcién de direccion, (revision General y
visible y activo de | Calidad y comunicar una politica de Totalmente en continua). Directores de

Area.

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 17

I1. Planificacion y Documentacion de Procesos Operativos
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I1. Planificacién y Documentacién de Procesos Operativos

flujos de faena
ejecutantes para
asegurar su
claridad y
eficiencia,
alineados con los
requisitos del
SGC.

2.2. Desarrollo de
Procedimientos
Operativos Estandar
(POE)

2.3. Implementacion
y Comunicacion de
Procesos

responsabilidades.

Crear 0 actualizar la
documentacion de los
POE para cada proceso,
asegurando su claridad y
accesibilidad.

Certificar que los procesos
documentados sean
comprendidos y aplicados
por todos los empleados
relevantes, utilizando
capacitaciones y
comunicacion interna.

claramente definidos
y documentados en 6
meses.

Documentacion del
80% de los procesos
operativos criticos en
6 meses.

Capacitacién al 100%
de los empleados en
sus respectivos POE
en 4 meses.

software de
documentacion,

tiempo de los
lideres de equipo y
empleados.

Objetivo Actividades Tareas Metas Recursos Tiempo Responsable
Definir, 2.1. Mapeo de Identificar y documentar Aumento del 20% en | Equipo de mejora 9 meses Gerencia de
documentar y Procesos (ISO 9001, | todos los procesos la percepcion de que | de procesos Operaciones y
optimizar los Clausula 4.4y 8.1) operativos clave, sus los procesos de (interno o externo), Jefes de
know-how y interacciones y trabajo estan Departamento.

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 18

I11. Gestion de Auditorias y Mejora Continua

105

I11. Gestion de Auditorias y Mejora Continua

Objetivo

Actividades

Tareas

Metas

Recursos

Tiempo

Responsable

Mejorar la
comprensién y la
eficacia de las
auditorias internas
y externas como
herramientas
fundamentales
para la
identificacion de
mejoras y la
continua
optimizacion del
SGC.

3.1. Plan de
Comunicacién de
Auditorias (1ISO
9001, Clausula
9.2):

3.2. Capacitacion
en Auditorias de
Calidad:

3.3. Seguimiento
de Acciones
Correctivas y
Preventivas (1SO
9001, Clausula
10.2):

Disefiar e implementar un plan
de comunicacién para
informar a los empleados
sobre los propdsitos, el
proceso y los beneficios de las
auditorias internas y externas.

Ofrecer talleres sobre el valor
de las auditorias, como
preparar y cdmo colaborar en
ellas, enfocandose en su rol
como herramienta de mejora,
no de fiscalizacion.

Establecer un sistema robusto
para el seguimiento de las
resultas de las auditorias y la
implementacion de acciones
correctivas y preventivas,
asegurando que se cierren los
ciclos de mejora.

Reducir en un 20% el
porcentaje de
desacuerdo y total
desacuerdo sobre
estar informado
acerca de las
auditorias en 6
meses.

Implementar un plan
de comunicacién de
auditorias en 2
meses.

Realizar al menos 2
auditorias internas en
el primerafioy 1
externa (si aplica para
certificacion).

Auditores internos
capacitados,

software de gestion
de no
conformidades,

recursos para
capacitacion y
comunicacion.

12 meses.

Coordinador de
Calidad (nuevo
rol o
asignacion),
Gerencia de
Operaciones.

Fuente: Elaboracién Propia
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IV. Capacitacion Continua y Gestién de Competencias para la Calidad
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IV. Capacitacién Continua y Gestién de Competencias para la Calidad

procesos, a través
de programas de
formacion y
asesoramiento
continuo

Programas de
Capacitacion en
Calidad

4.3. Programa de
Asesoramiento en
Calidad

estandares de calidad, uso de
herramientas de calidad y
mejora continua.

Establecer un sistema de
consejeros 0 asesores internos
para brindar apoyo y guia a
los empleados en la atencion
de los estandares de calidad.

de las necesidades de
capacitacion en
calidad en 3 meses.

Implementar al
menos 2 programas
de capacitacion en
calidad en el primer
afno.

Objetivo Actividades Tareas Metas Recursos Tiempo Responsable
Asegurar que 4.1. Deteccion de | Realizar un analisis de las Mantener el 80% o Presupuesto para Continuo Direccion de
todos los Necesidades de escaseces de formacion en mas de percepcion formacion, Recursos
empleados posean | Capacitacion calidad para cada rol y positiva sobre cémo Humanos 'y
las competencias | (1SO 9001, departamento. la capacitacion instructores Coordinador de
necesarias para Cléausula 7.2) mejora la calidad del | internos/externos, Calidad.
contribuir a la trabajo.
calidad de los 4.2. Disefio y Desarrollar e impartir cursos y materiales de
servicios y Ejecucion de talleres especificos sobre Identificar el 100% capacitacion.

Fuente: Elaboracion Propia
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Factibilidad de la Propuesta

Factibilidad Técnica: La implementacion se fundamenta en el SGC ya instaurado (ISO 9001),
por lo que no es preciso crear una estructura de gestion desde el inicio. La puesta en marcha de las
diversas fases de los programas posibilitara realizar modificaciones menores a los procesos ya
instaurados.

Factibilidad Econdmica: Los costos se enfocan sobre todo en el lapso invertido en las reuniones
y la capacitacion. No se necesitan inversiones significativas, ni cuestiones logisticas vinculadas
con expertos en redes de confianza y gestion de calidad, comestibles y bebidas, materiales o
equipos para oficinas. La inversion en capacitacion se vera compensada a mediano plazo, ya que
los costos de reclamaciones y errores bajaran y la rentabilidad aumentara.

Factibilidad Operativa: La propuesta estd destinada a la totalidad de los habitantes del area
operativa (20 empleados) y a los directivos de Strand Architecture Engineering, lo que asegura
que la alta direccion tenga el control y la gestion directa. La aceptacion del liderazgo esta

garantizada por su formacion y compromiso.

Evaluacion e Implementacién de la Propuesta

Priorizar laimplementacion gradual y adaptable: Implementar por etapas el programa de redes
de confianza y el SGC, empezando con las tareas que aborden las debilidades mas criticas (por
ejemplo, mejorar la comunicacién del SGC y el compromiso directivo) y aquellas que aprovechen
las fortalezas (por ejemplo, ampliar los programas de capacitacion). Esto permitira realizar ajustes
y validaciones en cada fase.

Asegurar el patrocinio y la participacion activa de la alta direccion: La alta direccion debe

liderar claramente esta iniciativa, no solo a través de comunicados, sino participando activamente
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en talleres y reuniones e ilustrando los valores de calidad y confianza. Este patrocinio es esencial
para superar la percepcion de falta de compromiso (50% en item 6 del Plan SGC).

Especificar metas precisas y un medio de apreciacion constante: Determinar indicadores claves
de rendimiento (KPI) especificos para cada actividad del programa y del SGC, como los indices
de asistencia a entrenamientos, las encuestas sobre el ambiente laboral o la reduccion de no
conformidades. Hacer evaluaciones periodicas para evaluar el avance y modificar las estrategias
de acuerdo con lo que sea necesario.

Promover una cultura de retroalimentacion y adaptacion: Establecer un ciclo continuo de
retroalimentacion en el que los trabajadores tengan la posibilidad de compartir sus opiniones y
recomendaciones acerca de la ejecucion del programay el SGC. Emplear este feedback para hacer
mejoras continuas y garantizar que el sistema satisfaga las necesidades verdaderas de la
organizacion.

Comunicacion estratégica de las ventajas: Informar de manera constante en todos los niveles de
la organizacion los beneficios tangibles e intangibles del SGC y de las redes de confianza. Sefialar
la forma en que estos programas ayudan a optimizar el clima de trabajo, la productividad, la

competitividad y la deleite del cliente.

Conclusiones

El Capitulo VI ha expuesto el Programa Redes de Confianza y Sistema de Gestion de
Calidad, una maniobra que se basa en la condicion de que la calidad en la gestion de Strand
Architecture Engineering es directamente proporcional a la solidez de sus redes de confianza.

La propuesta estd disefiada como una solucion holistica y estratégica que integra las

necesidades halladas en Strand Architecture Engineering. Su implementacion promete no solo
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mitigar los fallos actuales, sino también incrementar las fortalezas, generando una sinergia donde
la confianza mutua mejora los procesos de calidad y provee su adhesién; al mismo tiempo, cuando
las operaciones son mas eficientes, se consolida la confianza interna y externa hacia la
organizacion.

La propuesta no solamente es sostenible desde el punto de vista econémico y viable desde
el técnico, sino que también proporciona un camino claro para que la compariia obtenga una
ventaja competitiva duradera, garantizando la complacencia del cliente y la fidelizacion del talento

humano mediante un liderazgo heredero y transparencia.
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Anexo 1

Instrumento 1

NETRUMENTO 1

Insbrucciomas:

A coptivoacion, kallard wo conjovio de declaraciones vincoladas con las redes do comfianes. Por
forzor, wxprass sm grado de conformided o discrepamcia com cada declaramidm seepleands la

signienis ascala:

1: Tedalmizets wn desacnards

1 En desacmarda

3: M4 de apsards md ee desscusmdo
4: Dia mouemd

5: Todalmeets de 2cnezdo

Paor fanror, saiizls com eza "X 0 un civolo of méeears goe major rafleje su punio de vista para cada
dgclaracide. Sus respoesias son reservadas v comiribnirds 2 parfeccionar moesTas acciones wm

mulzcide a lxs redes de comfEanss

Dkjativo General: Dicallar wrtrabagias para ol fortalocievicess da las oparaciones aplicamde redas
s pomfianz v gesticn de salidad ax Siand AISSachus THETARTTE

Chpativo Espectfice 1- Idemtificar 12 redes de confianza an Sizmd Architechas Frsmsarng

'amahble: Bedes de Confianza

H*

Indicador: Cotura Corporatica

1

.

3

4

3

1

La culfora organisacional foments la constuccide da
ralacionas de confisves entre Jos conpleados.

| %]

Siemio que [ colbera corparetive prosvosts [a traosparescia
1 1o hopastidad ex las ieracoiones hkorales

Porcibo goe existe o= compromise gemuing por parte da la

direccidn para gemwres un 2bicets do coefianz.
Imdicador: Austomomla

Siemio que la confiamsa depositada ez md capacidad ma
permite tomar deciziones importotes sa e frabajo.

MG sopanvisor comfia se goe realizard mis taress do Exancea
rusponsabls 7 afickants sin una sopessisiin constamta.

Exisie confianes e mi capacidad v comocimvistios pama
[UOpaner mones ideas

Indicador: Samtviceto de pariensamcia

Percibo gos 1o coxfianes &6 1 alsmerds fundavicatal = 1a
cohesitn de mosstzn egoipo de mabajo

La confiamea quo 52 deposita o mi fortalecs i santido da
partsesnciz al syoipo va Iy aropresa.

Siemio gue [ conSizxea muba conribuye a un ambiants da
imabajo mis colaborative ¥ positive.
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[ndicador: Clima habore] positize

10

Siemio que sxsie o ambiente de redpeio v comfianza que
facilita la axpresicm de diferamtes powios de vista

11

La confizve qnive los mismbros dal eqmpo mos paraite
aborder los desafios de mamera constructiva

El cloma laboral s caracieiza por la confiarsa an la
integridad v profesionalisess de cada mieembro

Indicador: Productividad dal eooipa

La confianm an Las hahilidades v ol compromiso de cada
wvri g frvprolea la peoducticidad del equim.

1=

Existe una confiemes mwplicita sn gqoe cada mveecbre del
equipe cuplird com sos mesponsabilidades de Eancea
aficiants.

15

La confianes qn ka colybomacidm v el apovo mubse nos
parmite 2lcamzr los objeticos de productividad de pancera
mds afectiva

jlfuchas gracias por su perticipaciin!
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Anexo 2
Instrumento 2

INSTREUMENTO X

Instruccaomas:

A conbevacitm, enconirard una serbe de afmeaciomss ralacomades com 12 gestion de calidad. Por
fonzom, indigpas s mived de arerdo o desscusmde com cada afirmecion uitlizandn la sipments escala:

: Todabmeeie on desacoandos

: B desacoards

- M1 da acmardo o e daszcuendo
- D mwouemdi

: Todalmigess de acossdo

[ R

Por foeor, marque com uea "X ooem clroclo of niecen Qb MSjoT INpTGREEtE B opinidn para cada
afirmacion Eus respuastas son confidesciales ¥ nos aywiardn a majorer oesira gasindn do calidad

Cjetrro Guneral: Diseflar eszaiegias para o fortalecimiante do las cparaciones aplcands

redes da coofianza v gedtion de calidad e= Strand dochsaenis Soginaring.

Cijetrvo Espacifico ¥ Comocer ol mamejo do la gesbdm de caludad em o procescs

craracvos de Bmand Arinacns TREARTRE

"amahla: Cestitm de calidad

e [ndicador: Buparvizion de los procesos v .
fljos de trabajo B

Los procesos de trabaje an mi drea estin clarameoris

1 dafinidos ¥ docomemtados
- | La supersmism de fimos de tebrjo mos ayuda =
* | idsatiBoar cporumidades para mejorar
3 Considera qos [ superisido as 1o apeyo efeciino para
aseEgmrar goe coaplievcs con los estinderes da calidad
e Indicador: Planificaczian o implamertacion da m ] 2 3 4 5

sistomne do gestiom de calidad

s | Exdste una planificacite clara y detallada del sistema
dig gestion de calidad 4z Is eoopresa

Los procesos dal sistema de gestiom de celided so ham
5 | moplomertade de manerz sfecina en mi drsa de
mabaja.

La oumpresa deomesta un compromiss el com la
fi | moplemertacitm v ol mamesedmiowin del zistama de
gestiio de celided
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Indicador: Realizasidn ds anditor]iss
intareas 7 axisenas

Estoy hize informado P propdaitos v el process
da [as rodfiorias nfemas v edermes

Las apditorixs se realizan de mamera objetiva para
idantificar areas do musjora N NUSIos PRoCeEE.

Lai moditordss coniribeyen significashemente a2 12
msjora coatima de la calidad <e b coaprasa

Indicador: Asesoramisnbe ¥ capacitacide
2 los emplesdos

10

Lag oporbomddades de capacitacide que ofwcs lz
smpresa mejoran dirsctemsents 2 calidad do mitrabajo.

11

El asesoramvienbo gos recibo me ha apudada 2
compremdar v apbicar mejor los estinderes de calidad

12

La spepowse imviarte adecuadaments an 1o formecion de
los eepleados em femas relacionados con [ @lidad.

jlduches sracis por su participacidm!
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Anexo 3
Validacién de Instrumentos

TABLA DF VALIDACTON DEL INSTRUMENTO 1

Par favor les cuidadosamnents cada uno de los [tems qoe contiena ol instumanto, nsge semin sa
criterio margos con e "X an sl formatn 1a casilla correspondissts, sominstrando s @F Decesara,
lz xformacide que soparte so opimdm.

Fecha: J30°RL2E

Nembre del Experss: Crizbma Veeram

Axpeeisa x Evalosr:

Clardad Comgraroa Perbinenoa

fim fpe—epemqem e e g e e = 2R e e Syl R Ok vt iin
S

______ EI N Y I A O I
S N RN N N SN S IS N N N A N E—
& 4 4 ¥
AN S ) I I A I
IR I N N N T A A I I N N A S —
G B B B
AR T 0 3 A O IS
ISR 0 IS U Y I A VY NS I N N AU ——
1z K X B
14 ' w K

A Excelemps B: Bornp C: Eprular Ii: Defeci=nte

Dhservaciones Generales:

Expernm:  Euudio:s realizades

Apellides v Nombres: Pregradoc Loda. Admiwiseracids de Esvpresas
Crizrina Vieraz

Ezpecializacide: FEHH

Firmaa: i Kzeroria: Adminicoracien de emprezas
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Anexo 4
Validacién de Instrumentos

TAELA DE VALIDACTON DEL INSTRUMENTO 2

Par favor lee cuidadosaments cada uno de los liems que conbsne el instrumants, lnsge segin sa
criterio margoes con mne A an el formatn 12 casilla comrespondissts, suminssirando =i 6 Decesaria,
Iz mformacics que sopars Fo opinian.

Feocka- JCELTRS
Nemlbre del Expergss Crizkrms Veeran

Axpreesa & Evalosr:

o | oardad | __ Comgremncia | Perinenda | obuwrsscisn
al Bl < i} A B c | a|l &< | D

E N T T EN I
I S L B e L e B
BENEN HEN N
B N I I
e Ko it EEEEI S I e s £ e EESEEE
SaFa ECB B S S S S e e RECERERE
S e B e e e e
______ G I I N Y I N N I Y ! —

k| x il: x
BECH B D Kl O O
g ol B S S o S e e RECEREERSEE
EEEE I D I N

A:- Excelenis B: Buean C: Regular Ik Deficience

Obzerraciones Generales:
Exmdio: realiradas
Expamu: Pregrado: Lieds. Adminiziracén de smpresaz
Cristina Veeras
Apellides ¥ Nombres: Especializacidm: Geremcia de REEHH

e
Firman: "% kisestria: Decencis pars la educacitn superior

Docmredo: En precezo
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Anexo 5
Validacion de Instrumentos

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2

Por favor lea cuidadosamente cada uno de los ftems que contiene el instrumento, luego segin su
criterio marque con una “X” en el formato la casilla correspondiente, suministrando si es
necesaria, la informacién que soporte su opinion.

Fecha: 30/10/25

Nombre del Experto: Héctor Antinez

Aspectos a Evaluar:

ftem Claridad Congruencia Pertinencia Observacion
B c D A B C ] A B | C D
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X
3] X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
11 X X X
12 X X X
A: Excelente B: Bueno C: Regular D: Deficiente

Observaciones Generales:

Estudios realizados

Experto: Héctor Ali Antiinez Pregrado: Economisia
Apellidos y Nombres: Especializacion: Gerencia de empresas
Firma: Maestria: Administracion de empresas

Doctorado



Anexo 6
Validacion de Instrumentos

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1

Por favor lea cuidadosamente cada uno de los items que contiene el instrumento, luego segin su
criterio marque con una “X” en el formato la casilla correspondiente, suministrando si es
necesaria, la informacion que soporte su opinidn.

Fecha: 30/10/25
Nombre del Experto: Héctor Antiinez

Aspectos a Evaluar:

ftem Claridad Congruencia Pertinencia Observacion
AlB| C D |A| B |C|DJ|A|B|C|D

1 X X X

2 X X X

3 X X X

4 X X X

5 X X X

6 X X X

7 X X X

8 X X X

9 X X X

10 X X X

11 X X X

12 X X X

13 X X X

14 X X X

15 X X X
A: Excelente B: Bueno C: Regular D: Deficiente

Observaciones Generales:

Experto: Héctor Ali Antinez
Apellidos y Nombres:
Firma:

Estudios realizados

Pregrado: Economista
Especializacidn: Gerencia de empresas
Maestria: Administracion de empresas
Doctorado
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Anexo 7
Validacion de Instrumentos

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1

Por favor lea cuidadosamente cada uno de los ftems que contiene el instrumento, luego segiin su
criterio marque con una “X"” en el formato la casilla correspondiente, suministrando si es
necesaria, la informacioén que soporte su opinion.

Fecha: 15/11/25
Nombre del Experto: Edgardo Paolini

Aspectos a Evaluar:

ftemn Claridad Congruencia Pertinencia Observacion
A | B C D A B C D A B | C D
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
3] X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
11 X X X
12 X X X
13 X X X
14 X X X
15 X X X
A: Excelente B: Bueno C: Regular D: Deficiente

Ohbservaciones Generales:

Experto: Edgardo Paolini
Apellidos y Nombres:
Firma:

Estudios realizados

Pregrado:

Especializacién:

Maestria:
Doctorado
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Anexo 8

Validacién de Instrumentos

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2

Por favor lea cuidadosamente cada uno de los items que contiene el instrumento, luego segin su
criterio marque con una “X” en el formato la casilla correspondiente, suministrando si es

necesaria, la informacion que soporte su opinion.

Fecha: 15/11/25

Nombre del Experto: Edgardo Paolini

Aspectos a Evaluar:

i Claridad Congruenci Pertinencia Obsarrdisi
AlB]| C D |A| B |c|[D|A|B|CI|D
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X
10 X X X
11 | X X
12 X X X
A: Excelente B: Bueno C: Regular D: Deficiente

Observaciones Generales:

Experto: Edgardo Paolini
Apellidos y Nombres:

Firma:

Estudios realizados

Pregrado:

Especializacién:
Maestria:
Doctorado
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Anexo 9
Carta de Aprobacion

UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

APROBACION DEL TUTOR

En mi Caracter de Tutora del Trabajo Especial del Grado Titulado: REDES DE
CONFIANZA Y GESTION DE CALIDAD EN STRAND ARCHITECTURE
ENGINEERING, realizado por la bachiller Stefhany Paola Rizzuto Rodriguez, C.I
29.874.622, para optar por el titulo de Ingeniero Industrial, considero que dicho trabajo
retne los requisitos y méritos suficientes para ser sometido ante la presentacion publica y la
evaluacidn por parte del jurado que se asigne.

Atentamente,
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Tng. Edgar Omana
C.I. 11.896.440

A los 30 dias del mes de noviembre de 2025



