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Pridlicas de la Calidad en las Onganizaciones,

I infroduccion.

Actuaimente vivimos en un mundo globalizado, de mercados
abiertos, donde las crisis y recesiones econdmicas de los paises mas
industrializados repercuten en el resto de las naciones. Por ello cuando una
eranizacién (dé cualquier parté del mundo) pretende poner a la vehta Sus
‘pfoductos o servicios su competencia és,‘ practicamente, en el ambito
internacional, es decir, tiene que competir con productos 'y servicios de

“todas partes del mundo.

La mejor manera de asegurar éxito en esa cdmpetencia es ofrecer
productos y servicios de calidad mundial, que cumplan con los requisitos de
sus clientes y que, ademas, puedan hacerlo de manera consistente.

; Una alternativa, para asegurar y garantizar el cumplimiento
consistente de los requisifos de los clientes, es contar con un Sisterma de
Administracion de la Calidad. Hoy en dia la familia de normas ISQ 9000 nos
ofrece una serie de lineamientos que nos ayudan a desarrollar e implantar

,dicho sistema. Sin embargo, no hay que concentrarse Unicamente en el
cumplimiento de los requisitos que I1SO establece, _sinc hay que buscar
establecer una cultura que sea capaz de sostenery r‘hantener ese sistema y
que, con ¢l paso del tiempo, refuerce el compromise de las organizaciones a

. safisfacer las necesidades de sus clientes.

Para el desarrollo de dicha cultura, 1SC 8000:2000 propone ocho
principios que facilitan a consecucion de los objetivos de la calidad de las

‘organizaciones.




Practicas de la Calidad en las Organizaciones.

El presente trabajo esta enfocado a'desarroﬂar un instrumento que
nos permita identificar las practicas de la calidad en ias organizaciones.
Estas practicas estan relacionadas con alguno de los ocho principios que
prbpone ISO 9000:2000. Por ello el instrumento nos ayudara a determinar fa
facilidad que las organizaciones podrian tener parala ;impiemernfacéén de un

‘ Sistema de Administracion de la Calidad que pueda demostrar conformidad
con la Norma ISO 9001:2000. o

wh-




Pricticas de a Calidad en las Organizaciones.

H Antecedentes.,

1. El Movimiento de la Calidad.

El concepto de lo que hoy conocemos como calidad se origing a-
principios del s. XX y ha evolucionado de tal manera que ahora es un .
concepto. integral que propone gque el conocimiento es la base de los
negocios actuales.

El concepto de Calidad ha evolucionado a lo largo de la historia,
desde la Inspeccién ,hasta' la Calidad Total, pasando por el Control de Ia
Calidad y el Aseguramiento de la Calidad como modelo de referencia para
ser seguido por organizaciones que se planteen la implementacion de la
Calidad Total, esta el Modelo Europeo de Calidad Total, desarrollado por la
European Foundation - for  Quality Management (EFQM), con sede en-
Bruselas. ‘

2. El Conirol de la Calidad mediante la inspeccion.

Cuando aparece la produccién de artibulos en serie se detecta la
necesidad de ver si el articulo al final de la linea de produccion resultaba
apto o no para el fin al que estaba destinado, A parlir de ello las fabricas
~ instalan un pequefic departamento especial que tuvieré é cargo la tarea de
inspeccion, recibié el nombre de Control de Calidad.

G. S. Radford, en su obra The Controt of Quality in Manufacturing,
destaca la importancia de la inspeccion y que ésta tiene como propésito
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examinar minuciosamente el trabajo realizado para comprobar su calidad y
detectar errores, que han de ser corregidos por personal especializado en la
materia. Hace referencia a la importancia de que el producto debe cumplir
~ con los estandares previamente establecidos, puesto que considera que el
comprador juzga ia calidad de los articulos tomando como base su
uniformidad.

Para realizar la inspeccion se debe hacer uso de instrumentos de.
medicion que complementen la tarea visual. Ademas propone el uso de
métodos de muestreo para un mejor control de la calidad, aunque sus

métodos no se fundamentan en |a estadistica.

3. El Conirol Estadistico de la Calidad.

El origen del control estadistico se halla en los trabajos realizados
en la Bell Telephone Laboratories por un grupo de investigadores entre los
que destacan W. A. Shewart, Harold Dodge, Harry Roming y mas tarde,
G.D. Edwards y Joéeph Juran.

W. A. Shewart, en su libro Economic Conirol of Quaiity
Manufactured Product, publicado en 1931, reconoce que en toda produccién/ :
industrial existen variaciones en el proceso. Por lo tanto es necesario
estudiarlaécon los principios de la probabilidad y de la estadistica. Observé
que’ existeh distintos factores que impiden que dos partes puedan
producirée con fas mismas especificaciones, esto se debe a factores como
diferencias en la materia prima y en la maquinaria, habilidades' de los
operadores y en las condiciones eri las que se encuentra el equipo. ‘

G-




Practicas de o Catidad en las Orgenizaciones,

Esto permiti6 a Shewart desarrolfar su concepto de control
estadistico donde menciona que es practicamente imposible eliminar
cualquier variacién, por ello deben determinarse rangos de variécién
* aceptables que no originen problemas. A fa par de Shewart, Dodge y
Ror‘i}ing' llevaban a cabo la practica del segundo elemento Empértante del
control estadistico, el muestreo. ‘

El control de la calidad es la aplicacion de principios y técnicas
estadisticas en todas las etapas de produccion para lograr una manufactura
econdmica con maxima utilidad del producto por parte def usuario. {Deming,
1856)

El muestreo es necesaric porque en una produccién masiva es
imposible diferenciar los productos buenos de los malos mediante una

inspeccion.

Los conceptos y las técnicas del control estadistico de la calidad
encontraron un campo fértil para su aplicacion durante la Segunda Guerra.
Mundial, pues existia la necesidad de producir armamento en grandes
cantidades. En diciembre de 1940, el departamenio de Guerra de los
Estados Unidos forma un comité para establecer estandares de calidad,
dicho departamento se enfrenté con el problema de determinar los niveles
‘aceptables de la calidad de las armas e instrumentos estratégicos
. proporcionados por diferentes proveedores. Se presentaron dos
alternativas: o se daba un entrenamiento masivo a los contratistas en el uso
de las gréficas de control del proceso, o bien, sek desarrollaba un sistema de
procedimientos 'de aceptacion mediante un sistema de rmuestreo a ser
aplicado por inspectores del gabierno..

P
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Se opté por esta segunda forma de proceder y en 1942 el
‘Departame’nto de Guerra establecid la seccién de control de calidad,

organismo en el que ocuparon puestos relevantes algunos especialistas en

- estadistica de la Compafiia Bell Télephone Laboratories.

Este grupo desarrolid un conjunto de tablas de muestreo, donde se
determinaba el maximo por ciento de defectos que se podia tolerar para que
la produccion de un proveedor pudiera ser considerada satisfactoria.

- 4. El Aseguramiento de la Calidad.

Con el control estadistico del proceso era posible tomar medidas
adecuadas para prevenir defectos, sin embargo, era necesario que quedara

- asegurado el mejoramiento de la calidad logrado y aunque este'trabajo se
, consideraba responsabilidad de los estadisticos también se requeria un

compromiso mayor por parte de la administracion. ¢ Estaria dispuesta la alta

gerencia a un compromiso de este génerg?

Lo anterior Iimplicaba una parlida presupuestal dedicada
especificamente a tener programas de calidad. ;Estaria Iay administrécién
dispuesta a hacer dicha erogacién? Ciertamente se era consiente de que el
producto defectuoso incidia en los costos de produci:ién, pero, hasta gue
grado la inversion hecha para asegurar la calidad, quedaria justificada por el
ahorro que significaba evitar el producto defectuoso, Estos eran en el fondo,
los problemas que se pl‘anteabavn al inicio de esta nueva épok::a del
desarrolio del movimiento hacia la calidad.




Préclicas de la Calided en Jas Organizaciones.

Los autores mas importantes de este movimiento son: Edward

Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum y Philip B. Crosby. A

continuacion se enunciaran las ideas mds importantes, respectc a la

calidad, generadas por estos autores.

Edward Deming

En su libro Calidad, Productividad y Posicion Competitiva presenta

los catorce punios de la alta adminisfracion:

10.

1

Establecer el propésito de mejorér constantemente el producto y el |
servicio, con la meta de ser,cémpet'rtivos y seguir en el mercado. '
Adoptar la nueva filosofia.

Terminar con la dependencia de la inspeccidn mas,i\)af.

Terminar con la practica de hacer negocios sobre la base ‘
Unicamente del precio.

Descubrir el origen de los problemas. :
Poner en practica métodos modernos de capacitacion para el

~trabajo.

Poner en practica métodos modernos de supervision de los
trabajadores de produccion.

Eliminar de la compafiia todo temor que impida que los empleados
puedan triabajar efectivamente para ella. '
Eliminar las barreras que existan entre los departamentos.

Destacar objetos numéricos, carteles y lemas dirigidos a la fuerza
de trabajo que soliciten nuevos niveles de productividad sin ofrecer
métodos para alcanzarlos.

Eliminar normas de trabajo que prescriban cuotas numericas.

-9-
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12. Refirar las bareras que enfrentan al trabajador de iinea con su

derecho a sentir orgulio por su trabajo.

13. Instituir un vigoroso programa de educacién re-entrenamiento.

14. Formar una estructura en la alta administracién que asegure dia con

dia que los 13 puntos anteriores se realicen.

~ Joseph Juran

Los administradores superiores se deben encargar personalmente
de dirigir la revolucion de la calidad. ;
Todos los niveles y funciones de la organizacién deberan
involucrarse en programas de capacitacién en administracion de la
calidad. o )

El mejoramiento de la calidad se debe realizar continuamente y a un
paso revolucionario, no evoluCiQnario. . ‘

La fuerza de trabajo se involucra con el mejorarniento de la calidad

a través de los circulos de la calidad.

El enfogque de Juran sobre ia administracion de la calidad se basa en lo que

se llama la trilogia de Juran:

1.

Plantacién de la calidad: Independientemente del tipo de
organizacién, praducto o proceso, el proceso de administracién de
la calidad se puede generalizar en una serie universal de pasos de
entradas y salidas llamado "mapa de planeacion de la calidad" a
saber:

~ a. ldentificar quiénes son los clientes.

L
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b. Determinar las necesidades de esos clientes.
Traducir las necesidades a nuestro lenguaje.
Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en
forma 6ptima a las necesidades de los clientes.

e. Desarrollar un procesc que sea capaz de producir las
caracteristicas del producto.

f. Transferir el proceso a la operacion,

2. Control de la calidad: La alta administracion debe utilizar un proceso
‘universal para controlar las operaciones. Las actividades de control

SON.

a. Establecer un lazo de retroalimentacion en todos los niveles
y para todos los procesos,

b. Asegurarse de que cada empleado sé encuentre en estado
de autocontrof. ,

¢. Establecer objetNos de calidad y una unidad de medicién
para elio}s[

d. Proporcionar a las fuerzas operativés medios para ajustar €}
proceso de conformidad con los objetivos.

e. Transferir responéabiiidad de control a 'ias fuerzas
operativas para responsabilizarlas de mantener el proceso
en su‘nivel planeado de capacidad.

f. Evaluar Hel desempefio del procesoc y la confofmidad del
producto mediahte analisis estadisticos.

g. Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de
conformidad con objetivos de calidad.

11
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3. Mejoramiento de la calidad: Este proceso se basa en los siguientes
conceptos fundamentales:
Realizar todas las mejoras proyecto por proyecto.
Establecer un consejo de calidad. ;

c. Definir un proceso de seleccion de proyectos que incluya:
nominacién, seleccion, dectaraciones de - m‘isiénk ¥
‘publicacion del proyecto. '

d. Designar para cada proyecto un equipo de seis a ocho
personas con la responsabilidad de completar el proyecto.

e. Otorgar reconocimientos y premios publicos para dés‘ta&ar
‘Ios éxitos relacionados con mejoras a la calidad.

f.  Aumentar el peso del parametro de calidad en evaluacion
de desempefio en todos los hiveles qrganiza(:ionaies. ‘

g Pér{icipacién de la alta administracion en {a revision del
progreso de las mejoras de calidad.

h. Proporcionar entrenamiento extenéivo a todo el equipo
adminisirativo en el proceso de mejora de calidad, sus
métodos y sus herramientas para establecer el programa de
mejora de calidad anual. ‘

Armand V. Feigenbaum.
Para que el control de la calidad sea efectivo, debe iniciarse con el
' disefio del producto y terminar sélo cuando se encuentre en manos de un

consumidor satisfecho. Todos estos conceptos se incluyen en los siguientes

puntos:

12 -
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2. Todos los miembros de la organizacidén son responsables de la

‘calidad. ) '

Compromiso de la drganizacién.

Sistéma efectivo para‘ 'i/ntegrar los esfuerzos del desarrolio,
mantenimiento y mejoramiento de la calidad. '

5. Definicion de estandares, evaluacion del cumplimiento de los
estandares, correccion cuando el estandar no se ha cumplido y
plantacion para mejorarios.

Integracion de actividades.

7. Las mejoras de la calidad mas importantes provienen de ideas del
personal. ) '

8. Para el confrol de la calidad y el mejoramiento de procesos se
deben utilizar herramientas estadisticas. »

9. La automatizacién no es la solucién a los problemas de calidad. Las
actividades humanas son fundamentales en cualquier programa de
calidad total.

10. Cada integrante de la organizacion tiene que poder controlar su
propio proceso ¥y ser completamente responsable de calidad.

Philip B. Crosby.

La calidad tiene gue ser planeada compietamente con base en un
enfoque ‘orientado hacia la excelencia en lugar del enfoque
tradicional orientado hacia ia falla.

Confirma que la calidad yesté basada en cuatro principios absotgtos:

1.
2.

Calidad se define' como cumplimiento de requisitos.
Ei sistema de calidad es prevencion.

13-
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3. El estandar de realizacion es cero defectos.

4. lLamedida de la calidad es el precio del mcumplimiento.

‘ Propone uh programa de 14 pasos para la mejora de la calidad:
Compromiso en la direccion.
quipo para el mejoramiento de la cafidad.
Medicién.
El costo de la calidad.
Crear una conciencia sobre la calidad.
Accion correctiva.
Planificar el dia de cero defectos.
- Educacion del personal.

© @ N DO AW N

£l dia de cero defectos.

Py
<

. Fijar metas.

PEY
-

. Eliminar las causas del error.

ok
nN

. Reconocimiento.

—i
W

. Consejo de calidad.

—
S

. Repetir todo el proceso.
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5. La Calidad comao Estrategia Competitiva.

Con el péso del tierﬁpo se observd que el control estadistico no lo
era todo, se debia contar con el apoyo inéondicional de la alta direccion y
ésta debia modificar la manera en la que concebia la calidad. Si en el
pasado se pensaba que la falta de calidad perjudicaria ala orga'n‘izacién,
ahora:ia calidad tendria qﬁe'ser una estrategia fundamental paré alcénzar
competifividad.

No porque se apliquen métodos estadisticos en el control de los
‘procesos la calidad pasa a ser una estrategia oompetitiva, ni tampoco por el
hecho de que todos sé comprometan a elaborar productos sin defectos,
pues. se necesita tener un mercado ‘para ellos. La calidad pasa ser una
esﬂ*ategia de competitividad en ¢} momento en el que la alta gerencia toma
como punfo de barﬁda para su planeacion éstratégica los requerimientos del
consumidor y la calidad de loé‘productos de los ‘c‘ompeﬁdores. La idea
principal es enfocar todas las actividades que realiza la empresa con el fin
de entregar. al consumidor articulos que respondan a sus requerimientos ¥y
que tengan una calidad‘superiory a la que ofrecen sus competidores. Lo que

implica una nueva mentalidad en la cuttura y la estructura de la

organizacién. Los japoneses son los que han dado mejores ejemplos de
como tendria que ser‘es,ta merttalidad, de elio nos hablan los é}{itos que han
tenido en la implantaéién de un sistema administrativo enfocado a la
calidad. : '

-5~
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6. La Reingenieria de los Procesos,

En los ﬁlﬁmos afios el proceso globalizador ha alcanzado a casi
todas las organizaciones del mundo, esto provoca que las organizaciones
deban echar mano de nuevas estrategias para mantener su competitividad
como la revision fundamental v el reﬂ}seﬁo radical de los procesos para
alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y competentes de
rendimiento, tales como. calidad, costos, servicio y rapidéz de enirega.
F(Hammery Champy, 1994} '

7. El Movimiento de la Calidad en México.

Durante |a década de los 40 comenz6 en Méxieo el proceso de
industrializacion, basado en {fa politica de susfitucibn de importaciones
implementada entonces.; sin embargo, esta politita ha generado algunos
problemas, enire ellos: ‘

- El desarrolio de una economia que ofrece productos y servicios de

baja calidad, poco competitivos en precio y calidad en los mercados
~ internacionales. k

- La sustitucién de la capacidad instalada en las organizaciones
principalmente industriales, sobre todo en lo que corresponde a ia
pedueﬁa y mediana industria, que siempre se encuentra en una
posicion - débil para afrontar problemas economicos como ios
ocurridos en 1976, 1986 y 1994.

.16 -
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- México no ha sido capaz de desarrollar su propia tecnologia, y
“depende constantemente de la importada con la consecuente baja
competitividad. \
- El desorden con el que la economia ha crecidok propicié el
' incremento de los niveles de contaminacion observados en algunas:
delas ciudades mas importantes.
- No hay suficiente ahorro e inversiones para renovar las
k instalaciones productivas y crear o mantener la infraestructura

econdmica.

Las empresas mexicanas crecieron acostumbradas a obtener
ganancias faciles y rapidas al poder operar protegidas de la competencia
internacional, lo cual aunado al control de precios ejercido en los afios
setenta, reforzé su desinterés y apaffa por invertir en nuevas tecnologias &
infraestructura. Por otro lado, conforme la economia fue brogresando, la
demanda de bienes intermedios y de capital se incrementt a grado tal que
no pudo ser salisfecha porv los proveedores ‘nacionales. Debido a la
estrategia adoptada por México y a sus conseycuencias relacionadas, el pais
no pudo compensar con exportaciones el incremento en imporfaciones. lo”
cual trajo como consecuencia un desbalance cada vez peor en relacién con
-el comercio de bienes manufacturados. (Conacyt, 2000}

En los afios 80 y 90 se infrodujeron cambios en la politica
-econdmica del pais, esto con el fin de estimular las exportaciones. Con el
Tratado de Libre Comercio para América del Norte {NAFTA por sus siglas
en ing[és)‘ se sentaron las bases para mayores cambios esfructurales en la

economia en general. {Conacyt, 2000}

17 -
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Es entonces cuando las empresas mexicanas se ven ob_&igadas a
incorporar estrategias enfocadas a la calidad, ya que el gobiérno tuvo que
adoptar una politica menos proteccionista. Una vez que la economia se
abrié el pais se encontré de pronto en medio.dé un ‘mundo' altamente
competido, y se vic forzadofa mejorar rapidamente la calidad de sus
productos y servicios. (Conacyt, 2000)
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. 150 9000:2000.

1. Quées iSO?

/ Muchas pefsonas tienen la idea de que e término ISO se refiere a
las iniciales de la Organizacién Internacional de Normalizacién; sin embargo
el término 1SO proviene del griego isos, qué significa “igual” y es la raiz del
prefijo iso que se utiliza en palabras como isomeétrico ¥dé idénticas o iguales
dimensiones- e isomorfo ;de igtjal forma. (Organizacién Infemnacional de
Normalizacion, _2003}

Lo que driginc’) la aparicién de 1SO fue la existencia de estandares
no arrmonizados para tecnologias simiiares de diferentes paises, esto
acentuaba las Hamadas “barreraé técnicas del comercio”. . Las grandes
empresas exportadoras. vieron la hece.sidad de acuerdos mundiales para
ayudar a racionalizar el pfoceso -de intercambio intetnacional. La
Normalizacién internacional fue establecida para muchas tecnologias en
diferentes campos como el procesamiento de informacion vy
comunicaciones, textiles, distribucién de bienes, produccién de energia,

banca v servicios financieros.

La Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO) es una
federacion mundial de organismos nacionales de. normalizacién de
~ alrededor de 140 paises, uno por cada pais. ISO es una organizacion no
gubernamental establecida en 1947 en Ginebra Suiza. La misién de 1SO es
promover el desarrollo mundial de la normalizacién y las actividades
relacionadas con ella, con el objetivo de faciiitar el interéambio internacional
dé bienes y servicios; mejorando la cooperacion en los ambitos intelectual,
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Préciicas de la Calidad en las Organizaciones.

cientifico, tecnologico y en la actividad econdmica. El resultado del trabajo
de 1SO son acuerdos internacionales, los cuales son publicados como
Estandares Intermacionales. '

El alcance de su actividad abarca las tareas de normalizacion en

todos los sectores, saivo en lo que respecta a las normas correspondientes k
al entorno de la ingenieria eléctrica y e{eétréniCa,, actividad asumida por la
Comisién Electrotécnica lntemaéional {IEC). El trabajo de la Organizacion
o }atemacional de Norma]izaclén se reparte entfe mas de 2,7Q0,érganos
' técnicos. Cada 'aﬁc, los mas de 20,000 expertos llegados de todas parles
del mundo participah en dichas tareas técnicas, lo que arroja como
resultado un tofal de més de 8,200 normas. ' '

La Organizacién consta de dos tipos de pariicipacion represeniativa.
De esta manera, cada Comité Miembro esta formado por el organismo de
normalizacién “mas representativo del sector de la normalizacién® del pais
en cuestion. Dichos comités tienen el derecho de participacién y el pleno
‘uso del voto en cualquier Comité Técnico de IS0, asi como a presentarse
para el Consejo, ocupando puestos en la Asamblea General.

La otra opecién de participacién es la Miembro Comrespondiente que,
por lo general, coincide con paises en vias de desarrollo que no disponen
de un organismo ;};'opio de normalizacién. Estos miembros no toman parte ’
activa en las tareas técnicas, pero tienen el derecho de recibir informacitn
completa de todas las actividades gue sean de su interés y es posible que
asistan a la Asarﬁblea General en calidad de observadores.
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El trabajo técnico lo desempefian los Comités Técnicos (TC). Los
Comités Tecnicos tienen la posibilidad de crear Subcomités (SC) y Grupos
de Trabajo (WG) con el fin de repartir las distintas labores. k

Figura 1. Estructura organizadional de 180

Las propuestas para los trabajos que deberan llevarse a cabo
suelen provenir del senol de la Organizacion, aunque también cabe la
-posibilidad de que surja de otra organizacion _int’emaéiona[. Una vez
aCéptado dicho trabajo sera delegado al comité técnico establecido para ese

tema o, en su caso, se procedera a la creacion de un nuevo comité técnico:

El resultado final de todas estaé actividades son las normas
internacionales. Antes de su publicacidon como tal, una norma debera pasar
por un numero. de fases que aseguran gue la noma resultante sea
considerada como aceptable por el mayor ndmero de paises posible.
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Una vez que el documento ha sido aprobado por el comité
correspondiente, éste se distribuye en forma de borrador de norma
internacional (DIS) con el fin de permitir que sea revisado y aprobado por
todos los miembros de ISO. De esta manera el bcahrados que reciba por lo
menvos el 75 %. del totat de votos queda aceptado de forma automatica

como norma internacional.

-~ 2. ElSistema ISO 9000.

El Sistema de la Calidad 1SO SOGO, diséﬁado por la Organizacion
Intemacidnal de Normalizacién, (ISO), es reconocido a nivel mundial como -
una de las mejores practicas de administracién y aseguramiento de la
~calidad en las empresas. Las normas iSO 9000 se han convertido en un
" esquemna gfobal'mente‘v reconocido ';ﬁara demostrar a priori ante cualquier
intéresado, fa conﬁabiﬁdad de los bienes y servicios que ofrece un -
establecimiento produéﬁvo. La adopcién de estas normas fiene caracter
voluntario y SU - USC ggarantiza la calidad homogénea e incrementa la
credibilidad y la confianza entre clientes y proveedores. El 'empieo eficiente
de estas normas proporciona ven‘taja frente a la competencia y facilita‘ la
integracion de las cadenas productivas. (Conad}‘t, 2003)
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8. Los Principios de fa Calidad.

Ya deberiamos habernos dado cuenta de que la calidad no resulta
de la imposicién de normativas, sino de que las organizaciones desarrollen y
marntengan un ambiente en el que la gente se sienta motivada para hacer

las cosas de forma correcta sin necesidad de recibir 6rdenes.

El mero cumplimiento de los requisitos no genera productos que
satisfagan a los clienfes. Por méas reglas que se den, si el personal de la
organizacion no se desempefia de modo adecuado los procesos de la

ofganizacidn no podran ser digno’svde crédito.

80 9000 refleja ahora esas inquietudes. La burocracia ha sido
. reemplazada por los ocho principios de édminish'acién de la calidad que
apuntan a ayudar a vlas organizaciones a alcanzar un éxito sostenido
(érganizacién infernacional de Normaiizécién, 2003). Para muchos
regponsables del sistema de administracion de fa calidad de una
o@anizaéién, estos principios re’sultariah clave para qhe‘ la implementacién
de ISO 9000 se Hleve a cabo con éxito. '

Los ocho principios de la administracion de la calidad no son regias;
‘estan. mas relac%onados con los comportamientos, los valores y las
cfeencias. Su aplicacion pﬁede convertirse en un conjunto de requisitos que
la genté cumple, pero péra que los resulfados se obtengan por disefio
expreso y no por casualidad, estos principios deben aplicarse en todo el
estilo de la administracion ykvconvertirse en el enfoque habitual en las
labores de administracion, desempefio y control.
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Aln cuando estos principios no son requisitos especificos de ISO

9001:2000 su aplicacion contribuye fuertemente a fomentar la capacidad de

- las organizaciones para proveer coherentemente productos de calidad y

" alcanzar sus objetivos. Estos pﬁncipios ino deberian bercibirse como ocho

- principios indepeﬂdientes; tienen que interrelacionarse y apoyarse unos a

otros y fambién, deberian entenderse y aplicarse como un conjunto
coherente. |

A continuacién se enlistan y se explica {en palabras de IS0} a qué
se refieren los ocho principios de la calidad. {Organizacion internacional de

Normalizacion, 2003}
Enquue al Cliente.

Las organizaciones dependen de susk clienfes y por lo fanto
deberian atender las necesidades actuales y futuras de los c!ientés,
satisfacer fos reqc;isitos de los clientes y esforzarse en exceder ias
expectativas de los clientes.

“

Liderazgo.

Los lideres establecen la unidad de pkopésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberfan crear y mantener un ambiente interno,
en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente ern ef
logro de los objetivos de la organizacion.
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Compromiso del Personal.

£l parsonal, a todos Ios niveles, es la esencia de una organizacion y
su total compromiso posibiiita que sus habilidades sean usadas para
el beneficio de la organizacion.

Atencidn a los Procesos.
Un resultado deseado-se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos relacionados se administran como un

proceso,

~ Enfoque de Sistemas.

Identificar, entender y administrar los procesos interrelacionados
como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
- organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora Continua.

La mejora continua del desemperio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanehte de ésta.

Decision sobre Informacion Concreta.
Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la

. Informacion.
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Relacian con los Proveedores.

Una organizacién y sus proveedores son interdependientes y una
relacién mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos

para crear valor.

Los principios se representan como aparecen en la Figuia 2

Enfaque at
Cliente

Enfoque de
Sisternas

Mejora Continua

Alencién a los
Procesos.

_ del Personal

Decisién sobre
Informacion
Concreta

150 89000:2000

' Relacibn con los
Proveedores

Figura 2. Los Principios de la Calidad

- 28 -




. Praclicas de la Calidad en las Organizaciones.

4. implementacién de SO 9001.2000.

E! proceso de implementacién de la ISO 9001 constituye en si
misma como un procesc que debe iniciarse con un diagnésfico de la
situacién inicial de la drvganyizacié'n en relacion a los requisitos del modelo
1SO 9001, A continuacion, se definiran los procesos dela organizacién ¥ se

' ‘desarroliaran e implementaran los proced maentos asociados a dIGhOS
| procesos que satisfardn los requisitos de ia ISO.

Aqui'habré que tener mucho cuidado en el enfoque que le damos al

cumplimiento de los requisitos, porque podriamos tener que podemos

producir basura y aun asi obtener una certificacién 1SO 9000 que indica que’
la basura es basura coherente. '

ISO 9000:2000 representa un cambio fundamental en la aplicécién

de los requisitos dé la administracion de la calidad de una organizat:ién.:

‘La nueva noma requiere un método totalmente distinto al aplicado
en :ve‘rsioneskanteriqres, donde el enfoqué se centraba en ajustarse a las
necesidades especificas e individuales, sin considerar si el sistema
realmente contribuira a alcanzar los objetivos de la organizaciéh.

La mayoria de las organizaciones que trabajaron con S0
9000:1994 produjeron documentacion que s6lo se enfocaba en aquellos
requi uisitos que estaban senalados -en la normna. La creencia era que
documentando lo que se hacia y haciendo todo lo que el documento
sefialaba para cada requisito especifico de la norma, la cahdad del product0~

mejoraria.
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Esta concepcién ha sido desplazada por 1ISO 9000:2000, ya que

estimula a las organizaciones: (Organizacién Internacional de

‘Normalizacion, 2003)

a)

b)
c

delterminar la necesidades y expectativas de los clientes y de ofras
parfes interesadas; ‘

establecer la politica y objetivos dé ta calidad de la organizacion;
determinar los procesoé y responsabilidades necesarias para el

. logro de los objetivos de la calidad;

)

e

gt

h

‘determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de

los objetivos de la calidad; ,
estébfecery les métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso; ‘ A

aplicar estas medidas para determinar Ia eficacia y eficiencia de
cada proceso; ‘

determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar
SUSs causas; '
establecer y aplicar procesos para la mejora continua del sistema de
administracion de la calidad. |

La Familia de Normas 1SO 9000 esta constituida por una norma

cerlificable 1ISO 8001 y uh gran ndmero de normas de apoyo, cuyo andlisis
estd mas alld de los limites de este trabajo. La 1SO 8001 se estructura en

cinco capitulos que especifican actividades que deben’ ser consideradas

cuando se implemente el sistema.
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Los cinco capitulos juntos de la Norma 1SO 9001 se utifizan para
describir c:érhé se debe satisfacer a los clientes y cumplir con los requisitos
legales o regiamentarios aplicables. Ademéas de buscar mejorar el Sisterma
de Administracion de la Calidad incluyendo los pfoducfos ¥ servicios qué se
- proporcionan a los clientes. (Organizacion Internacionai de Normalizacién,
2003)

Para poder hablar de la Certificacion referente a la norma lSO 9001

~ comencemos por dsfinir este término.

Para efectos de la norma, se entiende por certificacion “como el acto
por el cual una tercera parte testifica la conformidad de un producto proceso
0 servicio con una o varias normas o especificaciones”. (Palom Rico, 1997)

Una exitosa implementacién de un Sistema de la Calidad puede -
generar una diferenciacion y bajos éostos {Belohaiay, 1993; Grant, 1995). A
veste respecto, la adopcidn de ISQO 9000 ha sido justificada en términos de
ios muchos beneficios internos y externos que puede generar (Brown, et al.,
1998; Lee, 1998; Qyuazi y Padibjo, 1998; Casadesis y Heras, 2001; Singels
et al., 2001; Yahya y Goh, 2001), sin embargo, también algunas dificultades.
podrién aparecer (Brown, et al., 1998; Joubert, 1998; Kanji, 1898, Qyuazi y ‘
Padibjo, 1998; Singels et al., 2001; Yahya y Goh, 2001}. A pesar dekesto,
mediante una correcta aplicacion de la Norma, indudablemente las ventajas
seran mucho mayores que las desventajas (Liopis y Tari, 2002}.

Los beneficios internos se relacionan con el funcionamiento interno
de las organizaciones (incremento en la productividad, mejora en la

eficiencia, reduccion de costos y desperdicio, etc.); los beneficios externos
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son beneficios que relacionan a la organizacidn con su medio ambiente
{incremento en las ventas y en la partic&pacién del mercado, establecimiento
de relaciones con los clientes, encuentro de nuévos clientes, incremento en
la satisfaccion de sus clientes, etc.). Por su parte, las desventajas son
costos exira por la certificacion 1SO 9000, incremento en el papeleo, no
atencion al desarrdﬂa del personal, etc. Estos beneficios y desventajas, de’ ’
alguna u otra manera, regularmente ihﬂuyen en el funcionamiento de la

organizacién {Singels, et al., 2001}.

Un factor que pbsiblemente explica el funcionamiento de una
empiesa certificada en*k ISO 9000 es la razén por la cual aplican una
certificacion 18O 9000. Con una moﬁ\facic')n interna, la organizacidn quiere
‘ llégar a estar certificada porque sus miembros sienten la necesidad de
k hacerlo; una moﬁ\kacién externa significa que la organizacion alcanza la
ceriificacion I1ISO por presiones externas (Singels, et al.,, 2001). Dependiendo
de cada enfoque, las empresas certificadas obtienen diferentes beneficios,

_ En la literatura consultada encontramos muchas razones
especiﬂcés por las cuales las empresas buscan la certificacion. El resultado
de estos estudios indican que las razones pueden ser internas o externas, si‘
bien Jones et al. (1997) incluyen una tercera razén, la cual ellos llaman
‘4motivacién mixta”. Agquellas empresas que buscan la certificacion por
razones intemas encuentran pocas dificultades para implementar 1SO 9000
(Yahya y Goh, 2001) y pueden mejorar su funcionamiento ‘(Jovnes et al,
1997; Singels et al,, 2001; Yahya y Goh, 2001).
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Hay siete motivos fundamentales por los que interesa obtener la
certificacion: (Smali, 1997) ;
+ Los clientes del'émb'sto internacional lo exigen.
s la regiamentacién internacional administrativa para aéquisiciones
requiere la conformidad con I1SO 9000.
+ Presiones competitivas.
s Cooperacioén empresarial.
SO 9000 ofrece una buena base para la construccién de un programa
~ de calidad.
s 180 9000 como complemento de los programas existentes.
» IS0 9000 contribuye a la autogestion de la plantilta.

‘Cuando, la certificacién es debido a los requerimientos de los
clientes, la empresa no necesariamente obtiene beneficios al sisterha, por el
‘contrario en aquellas empresas donde la certificacion es la base de una
iniciativa de la administracién, el propésito es mejorar la eficiencia, el
- -beneficio se obtiene. (Martinez et al., 1998).

Las principales razones que encontramos en la literatura consultada

{Tabla 1) son los siguientes: por un lado, el deseo de crear una cuitura de la

calidad, reducir costos y defectos; mejorar productos. Mejorar la eficiencia e
iniciar “con el pie derecho” su camino hacia {a calidad total (aspectos
internos), por el ofro, mejorar la 'imageh comporativa, ganar ventaja
cémpetitiva. requerjmientos de los clientes y la posibilidad de entrar a

nuevos mercados {(aspectos externos).
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Tabia 4. Principales razones para buscar una certificacion de la Calidad.

Estudio Razones Muestra
Un paso hacia {a calidad total
Demandas def cliente
Competencia
Crear mejores actividades y procedimientos
. : Calidad del producto
gg:z:: ¥ Desarrollo de herramientas para la operacrén 114 empresas
{1998) Beneficioso Suecas certificadas
i Grupo directivoladministrativo. .o
| Reducir la cantidad de desperdicio
Reducir costos de defigiencia de la calidad:
Crecer rapido
Ofras
, ; Mejorer la calidad del producto Un estudio de cinco
Withers y Alcanzar una operacidn de clase mundial empresas que
Ebrahimpour | Requerimientos dei cliente operan en EUA y
(19986) Reduccién de costos ‘que im:nen by busqan
Modernizar y mejorar la operacion la cartificacion ISC
| Regquerimiento de sus principales clientes .
Deseo de no quedar exciuido de la tendencias’
1 futuras de procesos y mercados
' Realizacion de i que progresivamente Ilegamn a )
Jones atal ser los requerimientos de lo que es el negogio | 272 empriesas
(1997) ) Como una herramienta muy Gtil para la relaciones | ceriificadas en
con su piblico y el mercado - ‘ Australia
Deseo de mejorar los procesos internos de la
empresa
Deseo de mejorar i funcionamiento mmpetrtiuo de
la compafila
Base para la mejora de la calldad
Mejora del servicio al cliente
Meijora de eficiencia
Ser modelo para los proveedor% i
Bk} wn et al Cambio en la cultura 160 empresas
(1998) - Combinacién de sistemas de 1z calidad | certificadas en e}
Nueva direccion después de una reestructuracion | oeste de Australia
Ser considerado por-ios regutadores .
Incrementar la parficipacion en el mercado
Estaren el negocio
Ganar beneficios en el mercado
Demandas explicitas de los clientes 67 empresas en el
Presiones en general de Jos clientes enfocadas al- noreste de Inglaierra
aseguramiento de la calidad . {31 tenian acreditado
La creencia de que fa cerlificacion podria dar su sistema de
Bryde and ' ventaja sobre los competideres administracion de la
Slocock Deseo impactar con la calidad a los proveedores calidad, 19 estaban
(1998) . Deseo de generar interés por la calidad dentro dela | buscando su .
empresa acreditacién y 17 na
Como parte de un amplio proceso de’ mejoramiente | estaban buscando la
de la calidad. acreditacion para su

Para mejorar la eficiencia ¥ productividad interna
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Preferencia de los clientes
Esencial para los clientes
' Krasachol et al. | Competencia global

217 compafitas en
Tallandia (43 % de-
ellas eran empresas

(1998) Mejoramienta iterno istradas 10
- | Buen inicio para la administracion total de la ‘calidag | [EgIStrRdas 1S
Otros 9003)
) Para satisfacer fas demandas del cliente 235
Lee . Para estar en ef negocio eﬁ;mpéresas H
(1998) | Para mejorar la administracion ‘;‘( icacas en Hony
Otros ong

Cumplir con las demandas d& clientes/compradores
Cumplir con las demandes de las inspecciones

- Cumplir con las demandas de tas regulaciones
gubermamentales
Abrir posibilidades de exporiac én

incrementar la responsabitidad del preducto 192 empresas en el

Singels et al. {motivacion exiermna) norte de Holanda
{2001) ' Mejorar la estructura orgamzactona! CO;.%.’ s 1S0
) Mejorar la piosicion competitiva ;gﬂblcacron
Como instrumento para ganar mercado i
Mejorar los resultados de la empresa )
Asequrar que la empresa continuamente
ganefmantenga la parficipacion en el meccado
‘(motwacién mtema} .

! ‘ L : ' 405 empresas en
Yahya y Goh De acuerdo a las razones propuestas por Jones et | 3@3:)?‘ (g; estasé
(2001) al. (1997} ‘  empresa
; can cerlificado 1SO

: 390007 . :

Si la certificacion I1SO 9000 del sistema de la calidad es vista como
el significado de ia mejora de la eficiencia interna, el resultado sera un
sistema Util. Si es sélo una reaccion a las presiones internas de los clientes,

‘ bodria ser mas dificil percibir mejoras provenientes del sistema de la calidad
{Brown et al., 1998; Martmez etal., 1999}

En general, las empresas certificadas por razones internas obtienen
mayores beneficios que aquéliasen las cualés se certificaron por razones
externas (Lee, 1995; Jones et-al., 1897; Singels et al,, 2001; Yahya y Goh,
2001).
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En este contexto, las empresas ceriificadas debido a razones
intérnas experimentan menor grado de dificultad en satisfacer los elementos
de ISO 8001 que aquellas gue o hicieron por razones externas {(Martinez et
al, 1999; Yahya y Goh, 2001), ademas poseen una mayor cultura de ia
administracion de la calidad que aquellas empresas certificadas por razones
externas (Jones et al., 1997). ’

La Certificacion ISO 8000 es un mecanismo voluntario al cual la
organizacién kpuede recurrit en e momento en el cual lo desee. La
certificacién tiené que darse por un organismo certificador, el cual debe
estar acreditado ante el organismo acreditador del pais del que se trate. En.
México el organismokacred'rtadOr es la Entidad Mexicana de Acreditacion |
(EMA). | '

Como el organismo acreditador estd auspiciadoc por la
administracion pﬁblica, es la Direccién General de Normas de la Secretaria
“de Economia guien reconoce las. acreditaciones otorgadas por EMA a
organismos certificadores. v

Al finalizar 2002 existian en México trece organismos de

_certificacion reconocidos en el pais, reconocidos por'la Direccion General de

Normas {DGN) de la Secretaria de Economia (SE) y que fueron acreditados
por fa EMA: (Conacyt, 2003) ‘

s ABS Quiality Evaluations, Inc. (ABS)

s Asopciacion Nacional de Normalizacién y Certificacion en el Sector
Eléctrico. (ANCE)

s Boreau Veritas Quality internacional, S.A. de C.V. (BVQl)
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e Calidad Mexicana Certificada {Calmecac)

e Factual Services, SC. (FS)

» Internacional Certification of Quality Systems, SC. (1QS)

s Instituto Mexicano de Normalizacién ‘y Certificacion, AC. (IMNC)

» Normalizacion y Certificacion Electronica, AC. (NYCE)

* Qrganismo Nacional de Normalizacion y Certificacion de Construccion y
Edificacion, SC. (ONNCCE)

o Quality Management Institute. (QMI)

» Sociedad Mexicana de Normalizacion y Certlflcacmn SC. (Normex)

e Société Générale de Survelliance de México, S.A. de C.V. (SGS)

e Tuv Rheinland de México, S.A. de C.V.

Asimismo, se cuenta con la participacion de al menos nueve
representaciones de organismos extranjeros de certificacion, los cuales
estan autorizados para otorgar certificaciones por medio de su casa matriz,
por lo que tienen la capacidad de acreditacion otorgada por el organismo
oficial del pafs de origen. Es conveniente sefialar que aunque estos
organismos no cuentan con el reconocimiento del gobierno mexicarnio,
operan en el territorio nacional, porque la certificacion que propbrcionan

tiene aceptacion internacional; en este caso se& encuentran; (Conacyt, 2003)

s Asociacidn Espaﬁoia de Normalizacion. (AENOR)

+ Det Norske Veritas DNV Certification. (DNV)

e German Association for Certification of Quallty Management Systems.
(DQS)

o Intertek Testing Services. (ITS)

o Laboratory General D'Assigs | Investigacions. (LGAI)

» Lloyd’s Register Quality Assurance. (LRQA)
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s (S México, AG

» Underwriter's Laboratorios Inc. (UL)

s KPMG Quality Registrar Inc. (KPMG QR)
s TOV América.

En México se tomG conciencia sobre la imporfancia de la
Certificacion 15O 8000, es por ello que el m’;merb de certificaciones
aumenis, esto se reflejdé en las estadisticas del’ Conadyt;val mes :de
diciembre de 2002, se contaba con 5,334 establecimientos productivos con
cértiﬁcacién vigente. El numero de unidades productivas aumento
sisteméticamente desde 1891, afio en que se otorgd ;ef brimer certificado en’
ISO 8000. (Conacyt, 2003) '

La evolucion de las certificaciones en el pais mostré una tasa media
anual de crecimiento del 105.0% en el periodo 1991 — 2002. El crecimiento
modesto de las certiﬁéaciones en los primeros afios se relaciond con la -
adopciéé det sistema IS0 8000 en nuestro pais, que data del inicio de la
década y en donde hasta 1994 existia una cantidad ihfeﬁor a la centena de’
establecimientos certificados. (Conacyt, 2003)

La aplicacion del modelo ISO 9000:2000 resulto incipiente en el
pals, ya que el namero de establecimientos certificados alcanzé, a finales de
2003, 379 unidades, lo que significo el 7.1% del total de las certificaciones
detectadas al concluir el afio de 2002. (Conacyf, 2003)

Actualmente en México solo 10 por ciento de las empresas cuenta
con un certificado de calidad. {Compite, 2005)
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De los dos millones 800 mil empresas que existen en el pais, sélo 5 ‘
por ciento tiene la obligacion de contar con un certificado de calidad.
Unicamente 40 il emprésas llevan el liderazgo del pais, el resto (dos
millones 760 mil) son establecimientos muy pequeftos cuyos problemas son
de formacion y capacitacion, y no requieren de normalizacion. (Compite,
2005) o

- En 2003 las empresas mexicanas tuvieron que hacer su cambio det -
' ISOVQOQO:1994 al IS0 000 del afio 2000, por eso se redujo el nimero de
compafiias de cuatro mil a dos mil. En 2004 se logré qué dos mil empresas
recuperaran su cerfificacion, y la meta para 2005 es hacer que dos mil’
' : empresas més,cuenten con ese requisito. Unicamente 10% de las empresas .
obligadas a certiﬁcérse han cumplido con ese requisito. {Compite, 2005) ’
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. Percepcion.

1. ZQué es Percepcion?

Para conocer el mundo que nos rodea, es importante tener los
medios suficientes y necesarios para darnos cuenta de él. Podemos pensar
en el mundo externo fisicb como algo objetivo; sin embargo, cada individuo
lo percibe de manera distinta mediante la informacién que obtiene por medio
de los sentidos, lo que hace una /interpretacién individual de! entorno que

forma su mundo real. ;

La percepcion se refiere a la exbetiéncia de organizar la informacién
recibida e interpretarla de manera signiﬁcaﬁva.;‘ La forma en que cada
persona pefcibef et mundo és diferente debido a la inferpretaciéh (nica e
individual que hace de la informacidn que recibe por médio de los sentidos.
{Vaguero y Vaquero, 2004) Luego, de aigiin modo, tendremos que distinguir
entre los datos que aportan los sentidos (las sensaciones) y lo kque dquu'e
de vardad percibimos. Por eso, podemos decir que mas que fotografiar lo
reél, lo que hacemos es adaptarlo a nuestras condiciones subjetivas, a una
serie de factores mentales personales. Ademés, de no ser asi, fodo el

mundo percibiria o mismo.

En realidad captamos. una serie de estimulos 0 sensaciones gue
nosotros, de un modo casi inéonsciente, agrupamos para formar conceptos,
figuras o imagenes perceptivas. Y podemos organizar ¢ estructurar
mentalmente esos estimulos (visuales, auditivos, etc.) atendiendo a diversos
factores. ’
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Los mismos datos perceptivos producen percepciones diferentes en
funcién del sujeto, lo que significa que lo que percibimos, depende de cada
uno de nosotros, de nuestra subjetividad. Es como si esos dalfos se

acomodaran a nuestra disposicién mental.

La sensacion sé refiere a experiencias inmediatas basicas,
generadas por estimulos aislados simples (Matlin y Foley. 1996). La
sensacion también se define en términos de la respuesta de los 6rganos de
los sentidos frente a un estimulo (Feldman, 1999). ' '

La percepcién incluye la interpretacion de esas sensaciones,
~ dandoles Sighiﬁcado y organizacion {Matlin y Foley, 1996). La organizacion,
intefpretacién, én‘élis‘ts e integracién de los estimulos, implica la actividad no
sblo de nuestros 6rganos' sensoriales, sino también de nuestro cerebro
(Feidman, 1999). '

La pefcepcién es el proceso mediante el cual la conciencia integra

- los estimulos sensoriales sobre objetos, hechos o situaciones y los
transforma en experiencia Ufil. La percepcion siempre sera una construccion

personal, individual, subjetiva y claramente influenciada por la cultura y la

inﬂuehcia‘de ésta-en la persona.
Swanson y Holton (1999) definen a la percepcion como un

sentimiento, impresion, creencia o comprension personal a cerca de un

objeto, suceso o cualidad que puede basarse 0 no en ia realidad.
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Proceso Senso-Perceptivo

Captacion Elaboraciéon

\

Caracteristicas

(“” . - .
i Conocimignto
Funciones—y Movimiento

Actuacion

Figura 3. La Percepcitn,

~Esencialmente percibir es plantear hipdtesis acerca del
comportamiento. de una persona o dé ta situacién de interés; y esfo es
porqué uno de los principios de. nuestra vida cofidiana es predecir
conductas, pensamientos, sentimienios y reacciones de las demas
personas. La percepcién cuenta con una serie de caracteristicas que la k
deﬁnen: ' k

+« Es un proceso fargo con diferentes partes, necesita un flujo continuo de
informacion y es dinamico, Se necesita fiempo.

+ La percepcion siempre necesita estimulos, sin estimulo no. hay
percepcién.'

¢« Unpa é!ucinacién no es una percepcion porque no hay estimulo pero se
considera una alteracion de la percepcion.

¢ Esta transformacion se forma en base a Ia repfesentacién que nosotros
nos hemos hecho. No se modifica el estimulo sino nuestra
representacion.

o Esta representacién que vamos a hacer cada vez es més abstracta.
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» La percepcion es relativa (siempre hay que tener en cuenta las
diferencias individuales y contextuales).

« Depende del grado de adaptacién del receptor que capta et estimulo a
nivel fisiologico. o

+ El objetivo de ia percepcion es conseguir una interpretacion de! estimulo
distal que sea significativo para nosotros.

2. Factores de la Percepcion.

Existen diversdsvfactores'o aspectos que no son compartidos por
todos sino que depénden de cada uno, de cuestiones como su
- personaflidad, su actitud, su atencion, su' cultura, etc. Esto hace que unas
personas'se filen en aspectos que a ofras iés pasan desapercibidas. Un
- factor muy importante es la ater_tcién, puesto que en funcién de n‘uestro‘
interés u otros fac;f’ores‘simifares elegimos los parametros de la observacion.
Factores subjetivos hay muchos, dado que nuestra‘subj'etividad es compleja
y se halla impregnéda de experiencias, valores, intereses, actitudes, etc. Y L
es en él marco de esta subjetividad que torma acomodo lo que percibimos.
Por éso dos personas ante una situacion pueden fijarse y prestar atencion,
en éspectcs opUestos' porque sus intereses ld sdn. Algunos faétores

" importantes que condicionan el acto perceptivo, (Vaquero y Vaquero, 2004):

- Factor presién de grupo.

- Factor credibilidad.

- Factor ideologia o creencia.
- Factor personalidad.

- Factor cuftura.
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- Factor conocimiento.

- Factor habitc o costumbre.

- Factor expectativas.

- -Factor intereses.
- Factor necesidades.

- Factor recompensas y castigos.
~ - Factor diferencias individuales.

3. La Percepcitn en Ias Qrganizaciones.

Comprender el proceso perceptivo puede ser de tanta importéncia,
. que nos podria dar pistas acerca de problemas especificos. Conocer cudles
‘ ‘so‘n los. elementbs que influyen en la fofmacién”de, la percepCién en los
individuos dentro de la organizacidn, permitiria poder lograr atenderlos
adecuadamente. ‘

La manera en la que los individuos y grupos entienden al objetivo
~ central ayudaria a explicar sus acciones dentro de la organizacién. La
manera en la que se déberia relacionar el ebjetivb de la organiiacién con la
percepcion es que aunque la meta u objetivo central de la organizacion
paheciera muy clara por el hecho de estar escrita a la vista de todos,
debémos decir que cada persona- y/o grupo dentro de la organizacién
- procederia a hacer su propia lectura de ella. La lectura que haga cada grupo
A ylo individuo de io que s ef objetivo de la orga’nizac}éﬁ esié mediada por el
proceso percéptive. ' .
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Las organizaciones son susceptibles al poder de las percepciones
" humanas, exactas o inexactas. {Swanson y Ho%ion; 1999} .

La percepcién es un elemento determinante porque aunque la meta

de la organizacién sea una, cada grupo en la organizacién tiene una
" percepcién de o que es la meta; incluso se puede dar el casc que cada
grupo que conforma la organizacion tenga una’idea distinta delk fin de la
. misma y en consecuencia, se'tendré una idea distorsionada del propésito de
ese grupo y de su importancia, dentro de la organizacion.

E! por qué de la diferencia de percepcion estaria determinado por
“aspectos como los intereses personaiés, ‘mbadecuada iabor de(integraci'én ,
intergrupal, desigualdad en la reparticion de los recursos, ambicién por el
poder, diferencia entre las metas personaies ylo grupales, efc.

Las percepciones pueden moldearse y manipularse con facilidad y
atin asi son muy importantes. (Swanson y Holton, 1999)

El Cuestionario Sobre Practicas de la Calidad en las Organizaciones
(CSPCO) estd compuesto por afirmaciones que se relacionan con
sentimientos personales, creencias, impresiones o comprensién interna de

{os participantes.
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V. Cuestionario Sobre Précticas de la Calidad en las
Organizaciones.

1. QObjefivos.
Medir las practicas de la calidad que tienen las organizaciones

medtante as percepciones de sus miembros mdependtentemente de si
cuentan con un Certificado de ISO 9001 2000

Contrastar si la percepcidn de los miembros de un area Certificada -
se correlaciona positiva o negativamente con la percépc%é’n de los miembros
de un area que no esta Cerlificada.

Detectar el tipo de factores que marcan diferencias significativas en
dichas percepciones.

Finalmente se pretendi6, paralelamenie y a nivel metodoldgico,

verificar la validez y confiabilidad del cuestionarioc que se disefié para la
medicion de {as Practicas deia Calidad en las Organizaciones.

2 Deﬁnfc:‘én de fas Practicas de la Calidad en las Omanizacfones.

Las mediciones usadas para determinar las practicas de la calidad

' -en un contexto internacional han sido considerablemente diversas

Reztsperger y Daniel [1991) usaron variables simples y las diferencias en las
respuestas para esas preguntas determinaron las practicas de Ia calidad de
empresas japonesas y norteamericanas.
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Rogers (1993) encontré diferencias en las practicas de la calidad
entre los enfoques japonés y ncrteaméricano respecto a los procesos de
planeacion estratégica, comunicacion y administracion del recurso humano.
Hull et al. {1998) encontr diferencias entre empresas japonesas y
norteameri.canés en aspectos como mercadotecnia, entradas de material y
mano de obra. ‘Unya répida revision de la literatura revela una falta de
analisis fundaméntado' en un ‘esténdar internacional como 1SO 9000. kUn,
© estudio ’exploratbr‘io conducido por Mallak et al. {199?} enconird qae los
, pfogramas de mejora de la calidad en las organizaciones 1SO 9000 tienden
a aléanzar y mantener Ia‘ calidad del producté, asegurar que la
administracion de los estandares de la calidad estén siendo alcanzados y
proveér consistent,emente productos a I’Oskcliehtes. Los hallazgos de’veste
estudio sugieren que los esfuerzos para la certificacion 1SO 9000 son
soportadoé po,f valores como el trabé}o en equipo, entrenamierito en grupos,

prevencién de.defectos y atencion en los detalles. Min (1998} sugiere que &l

estricto apego a los requérimiéntos de calidad del proveedor, la

incorpcracién .de retroalimentacion del cliente para la mejora de los

procesos y la éaﬁ)acitaciénlparﬁcipacién de los empleados son componentes

esenciales de un programa de mejoramiénto de ia calidad de clase mundial.
Enet presenté trabajo, se tomaron éomo practicas de la calidad la aplicacién
de los principios de la calidad sugeridos en IS0 9000:2000.
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3. Hipdtesis.
La hipétesis general que sustenta el estudio:

Hipotesis Nula (Ho): La Percepcion sobre las Practicas de la Calidad es
igual en los trabajadores que laboran en un area Certificada y en los que

laboran en un area NO Certificada
Ho: Pac = Pne

Hipétesis Alterna (Ha): La Percepcién sobre las Practicas de la Calidad es
“diferente en los trabajadores que laboran en un area Certificada de

aquellos que laboran en un area NO Certificada
Ha: Pac # Pnc
En donde:

P = Percepcion
AC = Area Certificada
NC = Area No Certificada

Para el mejor entendimiento de estas hipotesis tomaremos en

cuenta las siguientes definiciones:

Certificacion: Procedimiento por el cual un Organismo , Certificador se
asegura que un producto, proceso, sistema o servicio se ajusta a las

normas, lineamientos o recomendaciones de ISO 9000:2000.
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Percepcién: Procesc mediante el cual ta conciencia integra los estimulos
sensoriales sobre objetos, hechos o situaciones y los fransforma en
‘experiencia dtil. Para fines de este fti'abajo definiremos Percepcion como la
comprension o entendimiento que el trébajador tiene de la Calidad tormando
como base tos acho Principios Que marca la narma 1SO 9000:2000. o

4. Definicion de Variables.

Las variables definidas para el estUdEo son:

- Variables Dependientes: Los ocho Principios de la norma 1SC
9000:2000. (INLAGC, 2005)

- Enfoque al Cﬁente: ‘
Anclar los objetivos de la organizacién en las necesidades y expectativas de
todos los clientes, aseguféndose que fodos sus miembros las conozcan y
* entiendan. Ademés de medir la ‘satisfaccién del cliente y torar acciones de
; écuerdo con los resuftados. ‘

- Liderazgo:
Se establece una clara visién del futuro de la organizacion, se inspira y
motiva al personal para contr}buir a la funcién apropiada de la organizacion,
¥ se reconocen esas corfribucionss. También se proporciona al personal los
recursos requeridos, capacitacién y libertad de actuar con responsabilidad y
autoridad. Se establece confianza y se elimina el temor. '
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- Compromiso del Personal:
El Perséna/‘ entiende la importancia de su rol y confribucién en la
organizacion, acepla la responsabilidad para resolver problemas, evalia su
desempefio  de acuefdd con 'objetivos v melas persénales, encuentra
opodunidédes para incrementar sus competencias, conocimiento y
experiencia y las comparte libremente.

- Atencion a los Procesos:
Se establecen métodos estructurados para definir las actividades necesarias
para obtener el resultado deseado. Para cada actividad se identifican las
entradas y salidas indiéando los requisitos a cubrir y Ia forma de evaluar su
cumplimiento. Se establecen las respon‘sébilidadesk claras para administrar
las actividédes claves asignando a un propietario de proceso o subproceso.
k‘Sé k:’dentﬁ‘i:can las interfases e inferacciones enire las diferentes actividades,
enfocéndose en factores tales como recursos, métodos y materiales
disponibles para llevar a cabo y mejorar dichéé actividades. También se
evaﬁ}an los riesgos ',GOSible;s en los procesos, sus consecuencias e impacto
.sobre los qfiehfes, proveedores y otras partes inferesadas.

- Atencién al Enfoque de Sistemas:
Se estructura e implementa un sistema para lograr los objetivos de la
organizacion de la forma mas eficiente y efectiva, se entienden las
ifitefdependehciasf entre los procesos del sistema. Se definen los roles y
responsabilidades ﬁecesaﬁo‘s ‘pam Jograr los objetivos comunes y por io
tanto reducir las barreras funcionales. Se entienden las capacidades
funcionales y se establecen las yresfficciénes de recursos. Se busca mejorar
continuamente el sistema baséndose en las mediciones y andlisis de sus

. resultados.
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- Mejora Continua:
Se entrena a todo el personal en el uso de métodos y herfamientas para la
mejora continua. Se establece como un objetivo de cada persoria integrante '
de la organizacion, la mejora continua de productos, procesos y sistemas;
se reconocen dichas mejoras y se oforga un reconocimiento por
conséguirfas,; Se busca estébiecer metas para guiar y medir la conduccion a
1a mejora continua.

- Degision sobre Informacion Concreta:
Asegurarse que los datos e informacion son suficientemente seguros y
confiables, se confirma que los datos estén accesibles para quien los

~ necesite, se analizan los datos y la informacién usando métodos validados.

- Relacion con los Proveedores:
Se identifican y sefeccbnan cuidadosamente a los proveedores clave. Se
busca combinar experiencia y recursos con los proveedores considerados
como parte integral de los procesos de la organizacion. Ademas de
establecer de forma conjunta, actividadés de desarrollo y mejoramiento.

- Variables Independientes:
- Sexo, '
- Edad,
- Escolaridad,
- Puestg,
- Antigliedad en'la Organizacion.
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5. Mstodologia,
5.1 Muestra.
Las hipotesis anferiores se sometieron a prueba mediante la
.. aplicacion del Cuestionatjio ‘Sobre Précﬁcas‘ de la Calidad en las
~ Organizaciones (CSPCO) en 4 areas gue se encontraban en etapas
distintas r&specté al Proceso de Certificacion, es decir, se aplic en areas
que cuentan con la Certificacion 1SO 9001:2000 (Area Il y IV} y en areas

que no cuentan con la Cértiﬁcaéién 1SO 9001:2000 (Area I y If).

El estudio se llevé a cabo en cuatro reas administrativas, dos de

esas areas pertenecen a una empresa dedicada al Comercio:

- Area No Certificada | - Se encuentra en la fase inicial del
praceso de Certificacion ’

- Area No Certificada Il - Con PreAuditoria de Certificacion.

las otras dos pertenecen a una empresa dedicada al
Entretenimiento y Comunicaciones:- '

- Area Ceriificada | - Con una Auditoria de Seguimiento.

- Area Certificada Il - Con dos Auditorias de Seguimiento.
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La muestra de las areas No certificadas ascendié a 141 casos

distribuidos de la siguiente manera:

- Area No Certificada I: 67 casos.
- Area No Certificada |I: 74 casos.

La muestra de las areas certificadas ascendi a 124 casos

distribuidos de la siguiente manera:

- Area Certificada I: 85 casos.
- Area Certificada II: 39 casos

Se recuperaron los 265 cuestionarios gue se distribuyeron para el

estudio.

5.2 Disefio del Cuestionario.

Antes de comenzar con el estudio definitivo se llevd a cabo una
prueba piloto del CSPCO en dos areas de la empresa de Entretenimiento y
Telecomunicaciones con el objetivo de saber si las preguntas eran
suficientemente claras, si el cuestionario era muy extenso y medir su nivel
de confiabilidad.

- Area Piloto I: Certificada en ISO 9001:2000

- Area Piloto Il: No Certificada en ISO 9001:2000
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Se recabaron 56 casos. Las respuestas fueron procesadas en el
programa de estadistica Statistical Package for the Social Sciences {SPSS)
y para démostrar la confiabilidad del Cuestionario se calcularon los niveles
ALPHA de cada unos de los 8 factores, logrando un alpha profnedio de 0.76
lo que resulta aceptable. (Anexo 1} ' ‘

Finalmente el CSPCO queda compuesto por 80 reactivos
distribuidos de fa siguiente manera: {Anexo 2}

« 08 reactivos por cada uno de los Principios de 180 8000:2000
+ 05 reactivos de control '

+ 11 reactivos demograficos

El orden que ocupan los primeros 80 reactivos en el Cuestionario
fue asignado con la ayuda de una tabla de nimeros Aleatorios.

Para la medicion de los primeros 64 reactivos se utilizd una escala
tipo Likert de siste puntos, donde uno (1) corresponde a “Totalmente en
desacuerdo” y siete {7) “Totalmente de acuerdo® '

Previamente a la aplicacion del instrumento, su aseguré a los
miernbres de cada organizacion total respe{o hacia su idenfidad. El énfasis
en este aspecto fue muy importante para el propésito del presente estudio, -
puesto que Ibs datos demograficos solicitados constituian las variables
independientes analizadas en el mismo. '
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La finalidad del cuestionaric es proporcionarie a la empresa
(Certificada o NO) una herramienta que le ayude a determinar en qué
puntos debe poner mayor atencion, ya sea para lograr la Certificacion o

para no perderia.
5.2.1 Confiabijlidad.

Para comprobar la existencia de una alta coherencia interna entre
los valares del CSPCO se calcularon los niveles ALPHA de cada unos de
los 8 factores, los cuales deben ser mayores a 0.5, ya que el intervalo de
confianza utilizado fue del 95 por ciento (Nivel de Significacian p=0.05) 1o
cjue nos indica que se esta midiendo el factor de interés y que los errores de

medicién se mantienen en un minimo aceptable.

Los factores que obtuvieron un grado de confiabilidad minimo

fueron: Atencion a los Procesos y Relacion con tos Proveedores.
El coeficiente alpha simple para los 8 factores va de 0.6334 a
0.8181 con una mediana de 0.756. El coeficiente alpha estandarizado va de

0.6387 a 0.8192 con una mediana de 0.7567

Dado que los resultados son superiores a 0.5, se puede confirmar la
pertinencia y congruenicia encoritrada en la medicion del CSPCO.
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En la Tabla 2 se muestra un resumen de los datos obtenidos:

Tabla 2. Coeficientes de Conflabilidad {Alpha) de Los Factores que Conforman ef CSPCO

Factor Alpha Simple | Alpha Estandarizada

- Enfoque al Clierite 0.7851 S 07896
Liderazgo 0.7692 0.7687
Compromiso del Personal 0.7364 0.7317

| Atencién a los Procesos 06334 0.6387
Enfoque de Sistemas - 0.7680 0.7694
Mejora Continua 08181 0.8192
Decision sobre Informacion Concreta 0.7430 | 0.7447

' Relacién con los Proveedores 0.6803 0.6854

5.2.2 Validez. .

Con el fin de validar el CSPCO, en términos de verificar si el -

" instrumento permite diferenciar las Percepciones sobre las Practicas de la

Calidad entre las areas cerlificadas y las no certificadas se realizé un

Analisis de la Varianza, que nos permitio obtener resultados especificos por

cada factor. En todos los anélisis estadisticos se decidio utilizar un nivel de

significancia deI 50% (0.[35)’para rechazar‘lé hipotesis nula. En ei, punito de

Técnicas Estadisticas empleadas se explica de manera mas detallada este

punto.
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5.3 Captura y Procesamiento de Datos.

El CSPCO fue distribuido a través del Representante de la Direccién
para la Calidad de cada una de las 4 areas de estudio. \

Una vez recabadas los 265 casos las respuestas fueron capfuradas
dbs veces en hojas de Exce!por dos personas diferentes, posteriormente
se realizé una ’cdmparécién entre dicha hojas para evitar errores en la
. captura y confirmar que los datos qué se van a procesar son los que

realmente estan en los cuestionarios.
Al igual que en 1a prueba piloto, los datos arrojados por los 265
‘casos fueron procesados en el programa de estadistica Statistical Package

~ for the Social Sciences (SPSS)

5.4 Técnicas Estadisticas Empleadas.

Debido a que la Investigacion requiere de la comparacion de mas de
dos poblaciones (8 principios), se utilizé el Método de Analisis de la
Varianza (ANOVA») para aceptar o rechazar las hipotesis.

Para la aplicacion de ANOVA son esenciales tres suposiciones:

- Todas las poblaciones involucradas son normales {Anexo 3)

- Todas las poblaciones tienen la misma varianza {Anexg 4)

- Las muestras se seleccionan independientemente
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El ANOVA nos permite comparar las medias de cada tratamiento (4
Areas) de forma simultanea lo que nos ayuda a evitar la aparicion del
ERROR TIPO 1, el cual consiste en rechazar la hipotesis nula Hg, cuando en

realidad es verdadera. {Anexc 5}

- Nivel de Significacion.

Se elige un nivel de p= 0.05 (se acepta un margen de error del 5%}

- Regla de Decision.
8i p es mayor a 0.05 se ACEPTA H,
Si p es menor a 0.05 se RECHAZA H,

Tabla 3. Niveles de significacion

Sig (p) Decision

| Enfoque al Cliente ; 0.145 Mayor Acepta
Liderazgo 0,000 " Menor Rechaza
Compromiso del Personal 0.000 Menor Rechaza

| Atencion a los Procesos 0.653 - Mayor Acepia
Atencion al Enfoque de Sistemas 0.017 Menor Rechaza
Mejora Continua 0.000 Menor Rechaza

Decisiones sobre Informacion Concreta 0.514 Mayor Acepta

| Relaciones con Proveedores ) 0.648 . Mayor | Acepta

Dados los' resultados del ANOVA podemos establecer que la
percepcion que tienen los empleados que laboran en las areas certificadas
de los siguientes principios difiere de la percepcion que tienen los
empleados que laboran en el area que NO esta Certificada: '

« Liderazgo.
+«  Compromiso del Personal.
»  Atencitn ait Enfoque de Sistemas.

» Mejora Continua.
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6. Andlisis de Resultados.

Un aspecto que se analizd fue la falta de respuesta en cada reactivo:

La frecuencia mas alta que se registré al respecto fue del 10%. Esta se
presentd en el reactivo 1 (“Existe mucho énfasis en el desarrollo de las

personas o centros (proveedores internos) de quienes se recibe el trabajo”)

No se invalidaron variables por esta causa, dado que los porcentajes

obtenidos de no respuesta fueron minimos.

En cuanto a la forma en que se contestaron los 5 reactivos de control
{variables 65, 66, 67 68 y 69) todos fueron respondidos con una puntuacién

alta, ya que obtuvieron una mediana 6 (“De acuerdo”).

En cuanto a las calificaciones de los cuestionarios se desprendieron

los siguientes datos: {Anexo 6}

Tabia 4. Medias obtenidas. por factor.

| Mean
Enfoque al Cliente Area No Certificada 1 4.9459
Area No Certificada I 4.7382
Area Certificada | 4.9721
Area Certificada I 52115
Totat 4.9354
Liderazgo Area No Cerfificada | 46213
Area No Certificada il 3.8311
Area Certificada | | 4.5441
Area Certificada Il 4.2981
Total ‘ 4.3283
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Tabla 4. Medias obtenidas por factor. (Continuacion)

Mean

Compromiso del Personal  Area No Certificada| | 4.8526

' AreaNo Certificadall |  4.0676

Area Certificada | 4.6441

Area Certificada I 4.6186

i Total | 45321
: | Atencisn a los Procesos  Area No Certificadal | 4.5802
’ Area No Certificada Il | 4.4240

Area Certificada | 456971

Area Certificada 1l - 4.6250

Total : 45398

' Enfoque de Sistemas Area No Certificadal | 4.6007
' - AreaNo Cerfificada il | 4.0236

Area Certificada | 44882

Area Certificada I} 44679

Total 4.3840

Como nos podemos dar cuenta el facior gue obfuvo la media mas
alta en las cuatro Areas fue Enfoque al Cliente y las medias mas bajas
fueron: para el Area No Certificada { Atencion a los Procesos, Area No
Certificada It Mejora Continua, Area Certificada | Decision sobre Informacion
Concreta y para el Area Certificada Il Liderazgo.

Asimismo en la tabla anterior se aprecia que las Areas No
Certificadas resultaron con una media mas alta que las Areas Certificadas
en faétores como: Liderazgo, Compromise del Personal, Enfoque de
Sistemas, Mejora Continua, Decision sobre Informacion Concreta y Relacion
k con ios Proveedores. Esta es unia situacién que merece un estudio aparte.
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En la Tabia 5 se muestran las medias por tipo de Area: {Anexc 7)

Tabla 5. Medias por Area,

Mean
, Area No Certificada |  4.8421
Enfoque al Cliente -
! ‘Area Certificada’ 5.0918
; Area No Certificada |~ 4.2262
Uiderazgo - - -
. " Area Cedrlificada 44211
: . Area No Certificada | 4.4601
' Compromiso del Personal.
‘ ‘ Area Ceriificada 4.6314
‘ _Area No Certificada | 4.5021
| Atenciéin a los Procesas - e :
Ared Certificada 4.5971
o Area No Cerfificada | 4.3122
Enfoque de Sistemas -
o Area Ceriificada 44781
[ « Area No Cerfificada | 4.2438
Mejora Continua s
‘ Area Certificada . 4.5899
. S Area No Certificada 45972
Decisién sobre Informadién Concreta — -
) ) Area Certificada 4.5168
‘ -Area No Certificada | 4.5469
‘Relacitn con los Proveedores - -
Area Cerfificada 4.5347
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Analizando la Tabia & podemos concluir que las mujeres fienen una
mayor orientacién hacia los factores: Liderazgo, Atencion a los Procesos,
Enfoque de Sistemas y Relacién con los Proveedores.

Table 6. Relacién Principios de la Calidad - Sexa

Varlablé Dependiente Sexo Mean P
 Enfoque al Cliente ' © | Femenino | 4829
) ) ' : - 0.525
Masculino 4.938 ’
Liderazgo | Femenino 3.980
— 0.073
Masculino - 4.327
Compromisc del Personal Femenino | 4.450 0.592
' Masculino 4.551 '
| Atencién a fos Procesos Femenino | 4.596
; - 0.390
A . ) Masculine | = 4463
Enfoque de Sistemas- | Femenino | 4433 | 0547
‘ Masculino |  4.344 ’
Mejora Continua : | Femenino | 4348
- : 0.847
Mascutino 4,388
I 'Decisién sobre Informacién Concreta Femehino 4.487 0942
v ‘ Masculing 4500 o
Relacitn con los Proveedores Femenino 4530 0.837
Masculino | 4483 -
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Para el factor Edad (Tabla 7 la media mas alta {Entre 21 y 30 afios
- 4812, mas de 31 afios - 4.956) péra los dos grupos de edades se
presenté en Enfoque al Cliente y la mas baja (Entre 21 y 30 afios - 4.069,
mas de 31 afios - 4.237) fue para Lidérazgo. ‘ \

Tabia 7. Relacion Principios de la Calidad - Edad

 VariableDependiente | Edad | Mean | P
 Enfoque af Cliente - Entre 21 y 30 afios 4812 0.406
i Jlafiosomas. = | 4956

Liderazgo ‘Entre 21y 30afios | 4.069
31 afiosomas - 4.237 0384
Compromiso de! Personat Entre 21 y 30 aflos 4384 0214
| 31 afios 0 mas - 4814
’Atencién a los Procesos. ) ' Entre21y30afios | 4.441 ' 0‘256
31 afios 0 méas 4618
Enfoque de Sistemas Entre 21 y30afios | 4.2690 | 0214
31 afios 0 mas - 4.508 !
Mejora Continua ' Entre 21 y 30 afios  4.202 0455
|31 afios 0 nas 4.444
Decisién sobre Informacion Concreta | Entre 21 y 30 afios 4411 | ‘0.848
31 afios o mas. 4510 |
‘Relacion con los Proveedores Ertre 21y 3D afios | 4.409 0,257
‘ 31 afios 0 mas 4613
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En la Tabla 8 podemos verificar que el personal con Profesional
Trunca obtuvo su media mas baja en Decisidn sobre Informacion concreta
con 4575 y la mas alta fue para Enfoque al Cliente con 5.161. Para el
personal que cuenta con estudios de Licenciatura y Posgrado el factor de
Liderazgo es el que menos perciben.en sus areas, 4.25, en cambio el factor
que mas.perciben es Enfogue al Cliente, 5.053.

Tabta 8. Relacién Principios de la Calidad - Escolaridad

Variable Dependiente ' Escolaridad Mean P
Enfoque al Cliente Hasta Profesional Trunca 5.161 0.563
Profesional ¥ Posgrado 5.053
Liderazgo : Has{a Profesional Trunca | 4.708 0024 |
' Profesional y Posgrado 4,250
kCompromiso del Personal Hasta Profesionaf Trunca 4.608 0.815
Profesional y Posgrado 4.655
Atencion a los Procesos Hasta Profesional Trunca 4.671 0.704
Praofesional y Posgrado 4.609
| Enfoque de Sistemas Hasta Profesional Trunca 4.623 0.845
Profesional ¥ Pasgrado 4.485
Mejora Continua Hasta Profesional Trunca | .4.647 0.673
Profesional y Posgrado 4.556
Decision sobre Informacion Concreta | Hasta Profesional Trunca | 4.575 0261 |
Profesicnai y Posgrado 4.780
Relacion con fos Proveedores Hasta Profesional Trunca 4.779 0278
Profesional y Posgrado 4570 |
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La Tabla 9 nos muestra que las personas que ocupan un puesto de
Supervision al igual que los Puestos Operativos tienen una mayor
percépc‘ién (4.864 y 4.094, respectivameme)‘ en las actividades que se
realizan Enfocadas al Cliente. El factor de Liderazgo es el que menos
pércibe (4.014) el personal que ocupa los Pueslos de Supervision; en
cambio el Personal Operativo de los ocho factores la Mejora Continua es el
que menos Percibe (4.267). - ‘

Tabié ¢. Relacion Principios dé la Calidad - Puesto

Variable Depéndiente » Puesto Mean | P
Enfoque al Cliente ) ‘ Puesto de,$upe’wisiﬁn - : ‘4884 | 0817
Puesto Operativo - 4.804
Liderazgo : {Puegto de Supervision 4014 | o1do
) ' Puesto Operativo 4293 |
Gompromiso del Personél Puesto de Supewisjén ] 4608 7‘ 0.#54
Puesto Operativo | 4384
Alencion a Iqs Procesos Puesto de Supervision 4447 0.285
) Puesto Operativo . 4.612 |
Enfoque de Sistemas Puesto de Supervision 4403 0&'30
; ) Puesto Operativo 4.374
Mejora Continua | Puesto de Supervisin - 4470 0.520
Puesto Operativo 4,267
Decisién sobre Informacion Goncreta | Puesto de Supervision | 4.499 0050
. Puesto Operativo 4.488
Relacion con los Proveedores : Pfjesto de Supewisién 4400 | 0217
Puesto Operativo. - - 4.622
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En Ia Tabla 10 podemos cbservar que, independientemente de la
Antigiiedad que se tenga en la organizacion, el factor que méas se percibe es

Enfoque al Cliente.

Tasia 10. Relacion Principios de la Cal‘idadwamigﬁedad en la Organizacion

Variable Dependiente Antigiiedad en la Organizacién | Mean P
' ‘Menos de 1afio 5.169
Entre 1y 5 afios 4.990
Enfoque al Cliente - 0.497
Entre 6 y 10 aflos -4.948
Mas de 11 afos | 5321
Menos de 1 afio 5.062
o , Enire { v § afios 4191
Liderazgo - - 0.005
Entre 6y 10 afios 4.228
Masde 11 afios 4.524
Menos de 1 afip 4.883
Entre 1y 5 afios 4.421
Comprariso del Personal - - 0.292
Entre 6 y 10 afios 4,559 :
Mas de 11 afios 4732
Menos de 1 afio 5.029
‘ . Enfre 1y 5 afios 4.360
Atencién a los Procesos - 0.009
Entre G y 10 afios 4.502
Mas de 11 afios 4.759
Vlbfenos; de 1 afio 4,894
‘ Entre 1 y 5 afios 4.325
Enfoque de Sistemas - 0.025
Entre 6 ¥y 10 afios 4.333
Mas de 11 afios - 4.932
Menos de 1 afio 4924
Entre 1y 5 afios 4.398
Mejora Continua - 0.073
. Entre 6 y 10 afios 4.288
Més de 11 afios . 4.867
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Tabla 10. Relacion Principios de la Calidad — Antigliedad en la Organizacién {Continuacién)

 Variable Dependiente | Antigiiedad en la Organizacion | Mean | P

. Menos de 1afic - - 5.096

' Decisién sobre Informacion | Entre 1y 5 afios 4478 1 o002
Concreta Entre € y 10 afios 4.278
Mas de 11 afios 4.990
Menos de 1 afio 5.019

Relaciéh con los Entre1ySafios 2528 1 o104

Proveadores -~ Entre 8y 10 afios 4422

' Mas de 11afios = 4.789

El personal que tiene menos. de un afio en la organizacion tiene una
percepcién menor de su Compromiso con la Organizacién, en cambio el
personal que tiene mas de un afio el factor Liderazgo es el que menos

" perciben en sus areas.
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Vi Conclusiones.

Como se menciond en el Marco Tedrico, los ocho principios de la
administracion de la calidad estdn mas relacionados con los

- comportamientos, los valores y las creencias. Su como su aplicacion puede

convertirse en un conjuhto de requisitos que la gente cumple‘ En el estudio
realizado pudimos damos cuenta de gue, independientemente de que la
gente conozca {(areas certificadas) o no {éréas no: certificadas) estos ocho
principios; incluso de que conozca o no los neamientos de la Norma 18O
9001:2000 leva a ‘cabb practicas que se relacionan con alguno de estos
principios. | ‘

El estudioc nos ayud6, ademas de disefiar el instrumento, a ver gue
€n ocasiones no es necesario emprendér un proceso de implementacién y
certificacion de un Sistema de Administracion de la Calidad bajo el esquema
de la Norma ISO 9001:2000 para desarroliar una cultura de la calidad dentro
de las organizaciones. En este caso, vemos que ya que se ha decidido

realizar este esfuerzo, se ha encaminado buscando reforzar dicha cuitura. )

Referente al Liderazgo, encontramos gue en las areas que cuentan
con la certificacién, existe la percepcion deique en la Direccién existen
bersonas capaces de involucrar al personal del area hacia el logro de los
objetivos y metas definidos. Esto ayudara a que dicha area pueda adapiarse
mas faciimente a I'os: cambios generados desde afuera de ésta, lo cual
también genera confianza en relacién con su futum mejora las relaciones y
comunicacion entre l'dstdiversos, niveles del area y da mas independencia y
seguridad en si mismo al personal, lo cual se traduce en el establecimiento
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de .estrategias para el logro de los objetivos y metas cada vez mas

ambiciosos y en la reduccion de la rotacion del personal.

Respecto al Compromiso del Personal se muestra que en las areas
certificadas, el personal siente como suyas las acﬁvidadés que realiza Y.
busca resolver las dificultades que sé le présentan mejorando el desemneﬁd
de sus obligaciones, {ehiendo deseos de aprender y capacitarse, busca
cumplir los objégti\.ves del 4rea y con ello satisfacer al diente, se siente
satisfecho de su trabaio. ' V

En la Atencion al Enfoque de Sistemas, en las areas certificadas se |
ha logrado administrar sistema de ‘procesos de manera que permite al
personal comprender‘ mejor la importancia de sus funciones Yy
respbnsabilidades para el logro de objetivos comunes, asi mismo permite
~que se relacione mejor el personal que compone el area y se trabaje en.

equipo.

Finaimente en el ambilo de la Mejora Conﬁnua, en las areas
certificadas existe un método o proceso que ayuda a elevar los avances de
la calidad, quek evita esperar que se presenten produétos no conformes o-
problemas con los: clientes, proponiendo, por ejempic, mejoras pequefias
pero constantes en los procesos. ‘

De manera general podemos ver que el CSPCO es una muy buena
herramienta de consultorfa que nos ayuda a tener un panorama de las
practicas éobre la calidad que existen en las areas (podr'ra‘ aplicarse a
organizacioneS'compfetas), permitiéndonos establecer un diagnéstico sobre
qué puntos deben a’zacér‘se para poder lograr establecer una cuhufa dela
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calidad. De igual manera nos permite saber en qué puntos hay que trabajar
si es que pretendemos Implementar y certificar un Sistema de
Administracion de la Calidad bajo el esquema de la Norma IS0 9001:2000.

BB
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VI.  Anexos.

Arzexé 1. Coeficientes de Confiabilidad (Alpha) de la Prueba Piloto ‘

Factor | Alpha

Enfoque al Cliente I

| Liderazgo -1 0.8450
 Compromiso del Personal | 07958
 Atencion alos Progesos - 0.7304
Atencion al Enfoque de Sistemas 0.7704
Mejora Continua - ' 07509
Decisiones sobre Informacién Concreta 0.7367
Relaciones con Proveedares | 06458
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Anexc 2. Cuestionario Sobre Practicas de la Calidad en las Organizaciones.
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Anexo 3. Histogramas.
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Frequency
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Enfoque de Sistemas
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Anexo 4. Test of Homogeneity of Variances.

Test of Homegeneity of Variances

Enfoque al Cliente : 2:429 3 251 0.066
| iderazge 0855 3 2611 0459
Compromise del Personal 0.4301 3 281 0.732
Atencidn a ins Procescs 1.067 3 2561 0358
Enfoque de Sistemas 1.520 3} 261 ¢.210
Msjora Continua . 4.023 3 261 0008
Decisidn sobre Informacidn Cenerata 0.275 K 3 251 4.844
Relacidn con los Proveedores 2.075 3 251 0.104
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Anexc 5. Resultados del Andlisis de la Varianza.

ANOVA

Chente
v 850 251 +.6%8
B . ~ Total | el 54
Liderazge Betwaen Groups 28 440 X 3 4.347] £.547] 8800,
co : “Within Groups 351 148 261 1.348
Total 379188 o2
Comorpmiss del Persanat Between Groups 24230 K B.679 £.381 T.8004
‘ Yanin Grougs ) 39,548 281} 1253 i
Tote . 3RR759 284
Asencith & las Proceses Betwaen Groups | 1458 . 3 1.455] {543 3.853]
) Within Groups 2313832 281 {835
. Total | z3p9%0) 264
Eofoque de Sigtemas Batwean Groups | 13.955] K "4.852 3.472] s )
' Within Grewps | 49633 G B B ‘
Totai 383.588 284
Msjora Continua Betwgen Groups 34911 3 11.537] 8.083 - o000}
Within Groups 375.746] i 1.448]
Total 410,656 264]
Dlecision sobre Infurmacion Conceeta  Betwaen Croups 2.8 3 0.873 0767 3.5%4]
k Wilhin Groups 297 208 281 1.138
Total ) L 298.827 284
Refacién con los Provestionss Beteeen Groups 2027 3 .676 0,552 0,845
Within Geoups 319748 281 1.225
Total 32177 284
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Anexo B. Resultados Comparacion de Medias.

Comparacion de Madiag
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B
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