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RESUMEN

Actualmente se observa como la globalizacion y la competitividad ejercen una fuerte presion a las
Pequefias y Medianas empresas (PyMes) del sector de Manufactura en México, por ello deben ser
efectivas y flexibles para atender la demanda de sus clientes. El principal objetivo de esta
investigacion es realizar un andlisis critico al relacionar la importancia del factor humano en el
sistema de gestion de calidad (SGC), tales como: los factores socioemocionales e intelectuales y
valores éticos para la mejora de resultados de la eficacia del SGC en todos los niveles de la

organizacion.

Esta investigacion hace énfasis sobre como la calidad humana debe ser considerada como
prioritaria y sea planificada como parte del modelo de negocio de las PyMes de Manufactura de
México, por tanto se consideraron variables poco tratadas que aportan como beneficio el
compromiso en todos los niveles de al organizacion para el aumento de la eficacia SGC.

Finalmente, se reflexiond sobre el disefio de un modelo sustentado en el factor humano, para
garantizar las propuestas de valor a los clientes y partes interesadas en relacion a las variables
de cultura de calidad, sistema de gestion de calidad e innovacion.



ABSTRACT

Currently, we see how globalization and competitiveness exert strong pressure to Small and
Medium Enterprises (SMEs) in the manufacturing sector in Mexico, so they should be effective and
flexible to meet the demands of its customers. The main objective of this research is to make a
critical analysis by relating the importance of the human factor in the quality management system
(QMS), such as socio-emotional and intellectual factors and ethical values to improve the efficacy

results of the QMS at all levels of organization.

This research emphasizes on how the human quality must be considered a priority and is planned
as part of the business model of the Mexico Manufacturing SMEs therefore considered contributing
variables treated as little benefit commitment at all levels to organization for increasing the

effectiveness SGC.

Finally, we reflected on the design of a model based on the human factor, to ensure value
propositions to customers and stakeholders in relation to the variables of quality culture, quality

management system and innovation.



INTRODUCCION

Hoy dia, los paises en desarrollo reconocen la importancia de las PyMes por su contribucion al
crecimiento economico, la generacion de empleo, asi como al desarrollo regional y local. Las
Pymes en México constituyen el 97% del total de las empresas, generadoras de empleo del 79%
de la poblacion y generan ingresos equivalentes al 23% del Producto Interno Bruto (PIB), lo
anterior es una clara sefial de poner atencion y verlas como lo que en realidad son: la base de la

economia mexicana (INEGI, 2010).

Es evidente entonces que el problema que se enfrentan la PyMes de Manufactura de México es
cuando compiten con productos del exterior, y son consideradas con un alto valor agregado y a
precios mas bajos. Esto fue desencado después que el mercado mexicano ya no estuvo protegido
por las barreras arancelarias que le permitieron a las PyMes un posicionamiento en un nicho
especifico. El alto nivel de competitividad provoca la desaparicion de las Pymes de Manufactura

en México, ya que un alto porcetaje desaparece en menos de dos afos.

La competitividad empresarial depende de la productividad, la rentabilidad, la participacién en el
mercado interno y externo, las relaciones interempresariales, el sector y la infraestructura regional.
Lo anterior indica que la competitividad de las PyMes de Manufactura en Mexico depende de
factores tanto internos como externos y por tanto la eficacia del SGC es una alternativa
indispensable para la supervivencia y la competitividad de PyMes de Manufactura en México
dentro del mercado globalizado. A través del SGC, se busca la optimizacion de recursos, la
reduccion de errores, costos, desperdicios y la satisfaccion del trabajador y del cliente ya que sin

un cliente satisfecho y leal, las Pymes de Manufactura en México no garantizarian su permanencia.

Es por ello que la presente investigacion se dio a la tarea de llevar a cabo una amplia revision de
los antecedentes cuyo proposito es la integracion del SGC y de la cultura de calidad con enfoque
humano, como una estrategia de alto impacto para las propuestas de valor hacia los clientes y las

partes interesadas. De ahi la necesidad de como involucrar talentos socioemocionales e
[



intelectuales y valores éticos a través del disefio de un modelo de cultura de calidad e innovacion
que considere el impulso de las propuestas de valor hacia los clientes. Este modelo de integracion
del factor humano en el SGC permitira hacer mas eficiente al factor humano, desarrollando
habilidades que mejoren sus aptitudes y actitudes para responder el grado de competitividad y

productividad requerido por las PyMes de Manufactura en México.

Si bien hay investigaciones gque han disefiado modelos para analizar la relacion de la calidad con
el factor humano desde un enfoque amplio de estudio y considerando las relaciones directas, e
indirectas a través de otras variables y resultados, la mayoria de estos trabajos se centran en
modelos aislados. A este respecto parece que hay una carente necesidad de trabajos con respecto a
la integracién de los factores socio-emocionales, intelectuales y de valores éticos para favorecer
las aptitudes y actitudes para la eficacia de un SGC. También se considera que a partir de la
propuesta de este modelo se obtengan resultados empiricos de las variables antes mencionadas y
que ademas se incorporen y combinen, tanto medidas tangibles e intangibles relacionados a los

costos de calidad en los diferentes niveles y procesos de las PyMes de Manufactura en México

Y finalmente, cabe sefialar que no existe un método Unico capaz de resolver todas las variantes
posibles involucradas en el SGC relacionado al factor humano Son muchos los factores que afectan
la relacion del SGC. Sin embargo, a juicio de la presente contribucion y de los temas investigados,
permitio disefiar un nuevo enfoque de integracion del factor humano para la mejora de la eficacia
del SGC.



CAPITULO 1

PROPOSITO Y ORGANIZACION

1.1 Planteamiento del problema

El SGC aplicado a las PyMes de manufactura en México carece del sustento de una Cultura de
Calidad con enfoque humano que se relacione con el modelo de negocios e incluya valores,
inteligencia emocional y gestion de conocimientos, donde prevalezcan las competencias en todos
los niveles de la organizacion para garantizar la ventaja competitiva. Y su vez, que el SGC pueda
ser relacionado con los costos de calidad, lo cual con lleva a la necesidad de desarrollar acciones
para establecer un SGC mas eficaz. En México, el potencial humano es alguno de los aspectos no
considerados como el “valor mas importante” mas alla de cualquier otro bien de la empresa y puede
darse el impulso adecuado a una filosofia de gestion humana hacia el SGC con sustento innovador

que alcancen la plena satisfaccion del cliente como propuestas de valor.

En la revision de la literatura en paises europeos como: Inglaterra, Turquia, Espafia, Grecia y
Australia (Wilford, 2007; Elci, Kitapgi, y Ertirk, 2007; Fotopoulos, Psomas y Vouzas, 2010;
Camisén y Pérez, 2010; Castro, Gonzalez, Guenaga y Mijangos, 2009; Stewart y Waddell, 2008)
mencionaron que es necesario que el SGC en las PyMes de Manufactura, y la cultura de calidad e
innovacion que incluya factores humanos transcendentales relacionados con el modelo de negocios
y evaluarlos con indicadores tangibles e intangibles en todos los niveles de la organizacion para
garantizar la excelencia con el enfoque de innovacidn, asi como la obtencion de los beneficios de
los costos de calidad. Por otro lado, en paises asiaticos como: China, Malasia, Tailandia y Vietnam
en las actividades relacionadas con las PyMes de Manufactura (Tang, Aoieong y Tsui, 2010;
Ismail, Madi Bin y Francis 2009; Hoang, lIgel y Laosirihongthong, 2010) han sido pocos los
estudios que determinaron la correlacién de las propuestas de valor en relacion con la satisfaccion

de los clientes y la inclusion de una Cultura de Calidad implicita dentro del SGC.

En ese sentido, el planteamiento del problema menciona que en las PyMes de Manufactura en
México, no han considerado los factores emocionales, la gestion de conocimiento y los valores

éticos dentro de una Cultura de Calidad como parte de un modelo integrador del SGC que mejore



las aptitudes y actitudes de las personas como el valor mas importante mas que otro activo en el
negocio, y que pueda impulsar la innovacion de procesos y las propuestas de valor en productos y
servicios para cumplir con la satisfaccion del cliente final y las partes interesadas®. Sin embargo,
hoy en dia estos factores no han sido considerados totalmente en acreditaciones, certificaciones y
premios de calidad, ya que solo se centran en los requisitos normativos y en una imagen

corporativa.

Hoy en dia, las certificaciones y/o premios de calidad en las organizaciones solo son consideradas
para cumplir con los requisitos de los clientes y distinguirse de la competencia, mostrar una imagen
mercadotécnica que mejore la estrategia comercial en la venta de productos. Es por ello que existe
una necesidad de las PyMes de Manufactura en México de potencializar al factor humano dentro
de una Cultura de Calidad e integrarlo en su modelo de negocios para la solucién de problemas

en el SGC de las PyMes de Manufactura en México.

De acuerdo a lo anterior se plantea como problema ¢Qué estrategias conduciran a establecer el
grado de correlacion que existe entre las propuestas de valor y la capacidad de innovacion que
incrementa la eficacia del SGC y la cultura de calidad humana aunada a la inteligencia emocional,

la gestion del conocimiento y los valores en las PyMes de Manufactura en México?.

1.2 Preguntas de investigacion.

¢ Cudl es el grado de relacion de la Cultura de Calidad con enfoque humano, la eficacia del SGC y
la innovacién para el disefio de un modelo estratégico que logre proporcionar propuestas de valor
para satisfacer las expectativas de los clientes asi como de las partes interesadas de las PyMes del

sector manufacturero en México?

@ ;Las habilidades intra e inter personales de la inteligencia emocional tienen una

relacion directiva y positiva con la cultura de la empresa y sus SGC?

! De acuerdo con la norma ISO 9000 (2005) las partes interesadas al igual que a los clientes, la organizacion debe cumplir sus

requisitos de calidad en forma coherente, y pueden ser, los proveedores, la comunidad, el medio ambiente, los accionistas etc.



¢Los valores propuestos afectan positivamente a la cultura de calidad?
¢La gestion del conocimiento afecta positivamente a la cultura de la empresa?
¢La cultura de calidad y su SGC generan propuestas de valor?

¢Existe una relacion positiva y significativa del SGC y sus costos?

¢ElI SGC de las PyMes aumentan la capacidad de innovacion?

1.3 Proposito

El propdsito de esta investigacion es indagar sobre las interrelaciones de los factores
socioemocionales, la gestion del conocimiento y los valores que puedan ser integrados en la Cultura
de Calidad de las PyMes de Manufactura en México y que garanticen la efectividad del SGC en
todos los niveles de la organizacion a través del disefio de un Modelo de Calidad Humana e
innovadora en las PyMes del sector manufacturero en México y su vez pueda incrementar los
indicadores sobre los costos para la mejora continua. Cabe reafirmar que las PyMes de Manufactura
son un factor critico en la economia de México y el mundo, como principal fuente de empleos y es
una excelente manera de ayudar al desarrollo economico y social del pais para combatir la pobreza

y mejorar el ingreso.

1.4 Objetivo General

Disefio de un modelo de Cultura de Calidad Humana sustentado en factores socioemocionales, de
gestion de conocimiento y valores dentro de la Cultura de Calidad Humana y de innovacion que
generen propuestas de valor como garantia del SGC de las PyMes de Manufactura en México

dentro de la estrategia de su modelo de negocio.

1.5 Objetivos especificos

@ Evaluar si las relaciones inter e intra personales de la inteligencia tienen una
relacién positiva con la cultura de la empresa.
@ Evaluar si los valores propuestos estan relacionados con la cultura de calidad y

tienen una relacion positiva y significativa



@ Evaluar los criterios de la gestion de conocimiento relacionado con la cultura de
calidad de manera positiva y significativa

@ Analizar si la cultura de calidad y los SGC tienen una relacion significativa y
positiva con las propuestas de valor del modelo negocio en las PyMes de Manufactura
en México.

& Comparar el grado de utilizacion de costos de calidad que beneficien a los SGC.

@ Determinar si las PyMes de Manufactura en México aumenta la capacidad de

innovacion en relacion a su SGC.

1.6 Justificacion

Los modelos de gestion de calidad es una decision estratégica de negocios y un poderoso
ingrediente para el éxito de un nimero creciente de PyMes de Manufactura en México que aprecian
la importancia de contar con los métodos més sofisticados de garantia de la calidad, si se requiere
trabajar de manera sistematica en el corto, mediano y largo plazo en los establecimientos
productivos, como un paso esencial para convertirlas en organizaciones de alto desempefio y
transformarlas en organizaciones de clase mundial, de acuerdo a la revision de la literatura, no ha
habido investigaciones que involucren factores socioemocionales e intelectuales del factor humano
y valores como parte de la cultura del SGC que fortalezcan la innovacion para el incremento de la
competitividad de las Pymes del sector Manufacturero en México y a su vez generen un valor
agregado al cliente, razon por la cual se identifica la necesidad de considerar estos aspectos dentro
de un modelo estratégico del SGC para el éxito de las PyMes, cuyos beneficios se verian reflejados

en.

@ Desarroll6 de competencias socioemocionales, creativas e intelectuales para que
garanticen el éxito del SGC en todos los niveles y procesos de las PyMes de
Manufactura en México.

@ Optimizar las propuestas de valor al cliente hacia la excelencia, innovacién y mejora
continua.

@ Suministrar la integracion de estrategias de calidad y metodologia para la reducciéon

de costos de calidad.



@ Aumentar la permanencia de la PyMes de Manufactura en México, en los mercados
locales y globales competitivos y satisfacer las necesidades de las partes interesadas.

@ Considerar indicadores de medicion de tangibles e intangibles para costos de calidad.

1.7 Alcances y limitaciones

Alcances

@ El estudio comprendid el periodo junio 2010 — noviembre 2012

@ Se analizaron las variables tales como: Cultura de Calidad, Inteligencia emocional,
Gestion del Conocimiento, Valores, SGC, Capacidad de Innovacién y Propuesta de
Valor.

@ Comprendi6 el andlisis del SGC de las Pymes del sector de Manufactura en México
con o sin certificado 1SO 9001 y/o premio de calidad.

Este estudio excluyo las micro y grandes empresas como parte de su poblacién de estudio, debido
a las siguientes razones: 1) Las empresas micro en gran parte no poseen un modelo de SGC para
su analisis a pesar que representan un porcentaje muy significativo en cantidad, pero a su vez
generan poco rendimiento econdmico 2) Las empresas grandes con menor cantidad de unidades
econdmicas. Tampoco fueron consideradas en esta investigacion ya que en ellas suelen predominar
politicas internacionales en sus modelos del SGC, asi como de su cultura, por el cual se convierten
en sistemas muy precisos y complejos. Asi lo marcado en la literatura reconocio que el SGC de la
PyMes Manufactura en México es limitada comparado con las grandes organizaciones
internacionales (Khalid, 2011).

Limitaciones

@ La recopilacion de datos esta sujeta solo a las empresas que permitan el acceso a la
informacion mediante los cuestionarios
@ Que por tratarse de informacion confidencial no se proporcione la informacion

totalmente veridica



@ Los informantes se nieguen a proporcionar la informacion.

@ El no contar con ningtin SGC

1.8 Organizacion del estudio

Esta tesis doctoral esta divido en cinco capitulos, en cada uno de ellos se describe de manera
descriptiva, ordenada y en conjunto para cumplir con el objetito final. EI orden que siguen las

distintas partes que comprende la investigacion es el siguiente:

En el capitulo uno, denominado propdsito y organizacion incluye el planteamiento del problema,
el proposito de la investigacion propiamente dicho, el objetivo general, la justificacion, sus alcances

y limitaciones asi como los resultado esperados.

En el capitulo dos, present6 el marco tedrico que consiste en una revision del estado del arte de las
PyMes de Manufactura y su relacién con el factor humano dentro de la cultura de calidad y el SGC,

asi como las principales metodologias de los mismos.

En el capitulo tres, aborda la metodologia de la investigacion empleada para el cumplimiento de
los objetivos. De tal forma que se definié la poblacion a estudiar, se calculo la muestra a emplear
para la investigacion, se propuso un instrumento de investigacion, en el cual se plantean los
elementos claves para las variables de estudio y fue probado a través de su confiabilidad y validez.
Posteriormente, se realizé un analisis de correlacion y una regresién mdaltiple para sus pruebas de

hipétesis.

En el capitulo cuatro, se analizaron e interpretaron los resultados obtenidos en las partes cualitativa
y cuantitativa y se propuso un modelo que pueda gestionar los factores humanos estratégicos, de

las PyMes de Manufactura en México.

En el capitulo quinto, se presentaron las recomendaciones, como resultado de la experiencia

adquirida durante la investigacion o como para quienes realicen trabajos de diversa indole sobre el



tema. Como soporte de la investigacion se incluye anexos tales como: estadisticas, formatos que
sustentan los capitulo 3y 4.

1.9 Viabilidad de la investigacion

Los modelos de gestion de calidad fungen como impulsores de la productividad, la rentabilidad
y la competitividad, ya que las PyMes de Manufactura en México, estan obligadas a efectuar
mejoras continuas en sus procesos, lo que representa para esta investigacion a fin de obtener
resultados inmediatos que permitan el desempefio dptimo del factor humano en relacion a su

aptitud y actitud.

La investigacion se llevo a cabo para fortalecer el desempefio de la PyMes de Manufactura en
México a través de una Cultura de Calidad Humana que garantice la lealtad de los clientes internos
y externos. EI modelo propone beneficios para el éxito del SGC cuyo principal objetivo es brindar
a las PyMes del sector manufacturero, el fortalecimiento de la innovacion y sus propuestas de valor
en sus procesos, productos y servicios. Ademas de generar la concientizacién al poder integrar los
costos de calidad hacia la obtencion de la mejora de la productividad, reduccion de desperdicios
asi como optimizando objetivos tangibles e intagibles.

Las PyMes de Manufactura en México, cuentan con recursos para la gestion de sus procesos
pero la mayor parte de las veces no son administrados adecuadamente, por lo que su tiempo de
vida es muy corto ya que son absorbidos constantemente por la competencia, el analisis de las
causas radican en el encarecimiento de modelos y herramientas que garanticen la innovacion, la
mejora continua y las propuestas de valor y pueden estar relacionadas con la cultura de calidad y
su SGC.



CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1 Revision de la literatura

La mayor parte de la literatura contemporéanea deriva de los principios y filosofias de gestion de
calidad propuestas por los grandes gurus como: Crosby (1979) quien recomendé un programa de
14 pasos para mejorar la calidad a través de la prevencién de los defectos, Deming (1986) sefiald
14 puntos que abarca los requisitos de la organizacion para la eficacia de la calidad, Feigenbaum
(1991) apoy® la integracion de técnicas estadisticas en control de calidad para los procesos de las
empresas y Juran (1989) ofreci6 un marco para la calidad total que incluye tres series, la
planificacion, la mejora y control de calidad (citados por Sila y Ebrahimpour, 2003). Es por esto,
que la participacion total de los empleados es esencial para la Cultura de Calidad y con un nuevo
paradigma en el cambio de aptitudes y actitudes que conducirian a la mejora continua, y a la
innovacion; ya que los clientes son cada vez mas educados y demandantes (Gonzalez y Michelena,
2000).

2.1.1 Cultura de calidad

Por lo tanto, el futuro de la calidad dependera de la capacidad de innovar y regenerar, a través del
empoderamiento y un cambio cultural en la busqueda de la excelencia (Camison y Pérez, 2010).
En tal sentido, Belmares y Dominguez (2006) sostuvieron que si no hay un cliente satisfecho
entonces no se puede hablar de una empresa de calidad y autonombrarse como tal no es valido,
para ello se requiere de una cultura de excelencia, manejo de la inteligencia emocional, mision,
vision, valores y un enfoque de procesos. De la misma manera, Palomo (2005) coment6 que las
PyMes de Manufactura estan orientadas a satisfacer a un mercado interno donde el volumen, precio
y la calidad son las variables mas importantes, resultando significativo integrar la cultura, al SGC
dentro de un modelo de negocios que garantice la satisfaccion de los clientes y las partes
interesadas. Del mismo modo, otra investigacion cuyo propoésito fue explorar las relaciones entre
calidad, tiempo de respuesta, seguridad, empatia, el valor percibido y el cliente satisfecho de las

PyMes de Manufactura en Malasia, obtuvieron los siguientes resultados: en primer lugar, la



interaccion entre el valor percibido y la pronta respuesta no se correlaciond significativamente con
la satisfaccion del cliente. En segundo lugar, la interaccion entre el valor percibido y el
aseguramiento tampoco se correlacionaron significativamente con la satisfaccion del cliente, por
ualtimo la interaccién entre valor percibido y la empatia si se correlacionaron significativamente

con la satisfaccion del cliente (Ismail, et al., 2009).

Relacionado con lo anterior, Larshon y Shina (1995) y Shlesinger y Heskett (1991) (citado por
Gutierrez & Rubio, 2009) mencionaron que existe evidencia empirica del cual la satisfaccion de
los clientes es el resultado de la satisfaccion de los empleados, por lo que debemos incorporar al
factor humano al SGC como elemento principal. Para las PyMes de Manufactura, la necesidad de
una estrategia del capital humano se considera indispensable, tales como: el conocimiento y las
habilidades socioemocionales y la ausencia de estas estrategias no permitiran a las PyMes de

Manufactura ser competitivas e innovadoras (Handzi¢, 2004 citado por Shackelford y Sun, 2009).

Por otro lado, Elci, et al. (2007) llevaron a cabo su investigacion para obtener el nivel de
significancia entre los factores tales como: cultura de calidad, compromiso organizacional, valores
éticos, desempefio laboral, satisfaccion en el trabajo y volumen de ventas mediante un analisis
factorial y su correlacion, entrevistaron a 253 trabajadores de las regiones industriales de Turquia,
como resultado obtuvieron una relacion significativa entre la Cultura de Calidad y el desempefio
del trabajador, asi como la satisfaccion y el volumen de ventas a través del compromiso de la
organizacion, por otra parte no hubo una relacién significativa entre los valores éticos, la
satisfaccion y el desempefio del trabajador, por lo que la cultura se expuso como principal fuente
de rendimiento. Ademas, Tang et al. (2010) desarrollaron una herramienta para evaluar la Cultura
de Calidad mediante un cuestionario (no publicado), que mide a las empresas por medio de un
sistema de puntuacion, y concluye que la Cultura de la Calidad en una organizacion es fundamental
e imprescindible. Por tanto, Kull y Narasimhan (2010) mencionaron que las fallas de calidad se
atribuyen a una cultura conocida como "gestion blanda” que reconocen la importancia de los
valores. Esta investigacion propuso un modelo multinivel basados en conocimientos socio-técnicos

y teorias de gestion de calidad.
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Mientras tanto, Sunindijo, Hadikusumo y Ogunl (2007) de Tailandia basaron su investigacion
mediante entrevistas a directores, ingenieros y representantes en el ambiente de las PyMes de
Manufactura cuyos resultados mostraron que la IE se correlacion6 con el liderazgo del director al
utilizar la comunicacion y el liderazgo proactivo, también encontrd que la IE se correlaciond con
la delegacion y el comportamiento dindmico, viéndose la organizacion beneficiada con estos
resultados, esto lleva a preguntar ¢si el valor de la empresa son las personas, y no la infraestructura,
los procedimientos o el dinero?, es decir que la Cultura de la Calidad hara viable a las
organizaciones a desarrollar el talento humano de calidad (Calderon, Milena y Naranjo, 2006). Por
otro lado, Stewart y Waddell (2008) pretendieron examinar el vinculo entre la gestion del
conocimiento y la Cultura de la Calidad, mediante una encuesta nacional a 1000 organizaciones
certificadas en Australia, los autores concluyen que para sobrevivir en un entorno competitivo, las
organizaciones deben incluir la Gestion del Conocimiento como un componente fundamental de la
Cultura de la Calidad.

Mientras tanto, Maguad y Krone (2009) mencionaron que la empresa debe tener politicas claras y
concisas que definan su ética en los negocios y su vez los directivos deben participar en modelos
de conducta ética a través de sus acciones y toma de decisiones que reflejen un conjunto solido de
valores, principios y comportamiento en toda la organizacion para la satisfaccion al cliente y la
mejora continua. Un clima de organizacion imparcial, abierta y de confianza apoya a una cultura

ética, lo que contribuye a una mayor satisfaccion de los empleados.

2.1.2 Los modelos del sistema de gestion de calidad enfocado al factor humano

Schenkel (2004) mencion6 que la norma ISO 9001:2000 estd pasando de ser una ventaja
competitiva a una necesidad basica o incluso una desventaja en caso de carecer de ella, por lo cual,
se convierte en un requisito documental para acceder a determinados mercados, esto lleva a que las
compafiias que la implementan, olvidar las posibles ventajas que la norma proporciona, su objetivo
fue enfocarse en la comunicacién de las personas, el uso eficaz de la norma ISO 9001:2000, del
cual depende claramente de la comprension y el cambio organizacional y de una excelente aptitud
y actitud. Por su parte, Rahman (2008) comparo las practicas del SGC entre empresas de logistica
y de manufactura a través de la prueba Chi cuadrada, las variables mas importantes para logistica
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fueron: la entrega a tiempo y el compromiso de los directivos y sus obstaculos fueron no aplicar
programas de calidad, la cultura y la formacion. Para la manufactura la variable mas critica fue: el
circulo de calidad, y sus principales obstaculos fueron: la cultura y el compromiso de los

empleados.

Asi mismo, Hoang et al. (2010) determinaron la diferencia del SGC de las empresas de servicio y
manufactura de acuerdo al tipo, tamarfio e innovacion, la técnica utilizada fue MANOVA y un
modelo de ecuaciones estructurales, el resultado fue una mayor significancia entre la satisfaccion
del cliente y el compromiso de la direccion mientras que en el analisis del sistema, la educacion y
la gestion de los procesos encontré solo la media en las empresas de manufactura. En cambio, la

cultura y la planificacién estratégica fueron mas significativas que en las PyMes de Servicios.

Con respecto a lo anterior, Tari, Llopis, Sempere & Ubeda (2005) mediante el estado del arte sobre
el factor humano acorde al SGC certificado, detectaron que la politica de formacion ha cambiado
como requisito obligatorio de la norma ISO 9000, y mientras la variable de seleccion y
reclutamiento cambiaba en algunas empresas, y la variable plan de carrera se modificaba en muy
raras ocasiones. Para Fotopoulos et al. (2010) examinaron las interrelaciones de gestion de calidas
total (GCT) y las normas ISO 9000:2001 en organizaciones griegas certificadas, utilizaron un
analisis factorial confirmatorio y modelos de ecuaciones estructurales. El estudio revel6 que la
gestion de los procesos de calidad, la participacion del empleado y el enfoque al cliente son las mas
importantes y en segundo lugar se tienen las herramientas y técnicas de mejora de la calidad, siendo
el factor humano la clave para el crecimiento del GCT en las PyMes de Manufactura.

Otro aspecto similar, fue el que sefialaron Hurtado, Rodriguez, Fuentes y Galleguillos (2009) a
partir del estado del arte, identificaron que las normas 1ISO 9001:2000, han sido consecuencia de la
globalizacion, es decir que las PyMes de Manufactura adoptan la norma para mejorar su posicion
en el mercado y puntualizaron que no garantiza que un producto o servicio sea de calidad, sino sélo
aseguran que una empresa lleva a cabo la aplicacion de procedimientos para controlar
documentalmente dicha calidad, no obstante otros estudios como el realizado por Quazi, Chang y
Chan (2002) analizaron en Singapur el impacto que tiene el SGC en las empresas certificadas en
ISO 9000, donde crecieron notablemente con la participacion del apoyo econémico del gobierno
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hacia los costos originados por la implantacién de la norma. Por otro lado, Danvila y Sastre (2007)
iniciaron su estudio dividiendo a las empresas en dos grupos: las que poseen un certificado de
calidad y las que no lo poseen. Los investigadores observaron que las empresas que poseen un

certificado de calidad ofrecen mas entrenamiento para la eficacia del SGC.

Por otra parte, un estudio realizado por Gotzamani (2010) investig6é sobre la importancia de la
norma 1SO 9001:2000 en las PyMes de Manufactura griegas del cuél indicadon que la mejora
continua y la satisfaccion al cliente son los factores mas valorados en una certificacion. Aunado a
esto, Zeng, Tian y Tam (2007) llegaron a la conclusién de que, si bien la norma 1ISO 9001 ha sido
adoptada por numerosas empresas en China, la barrera principal es la “actitud de las personas” que

contribuyen negativamente en los resultados esperados.

Por otro lado, Rositas (2009) mencion6 que la GCT requiere orientar a las PyMes de Manufactura
hacia procesos de innovacion y a las capacidades tecnoldgicas evaluando el grado de relacién con
la GCT y el apoyo de los doce factores criticos de éxito (FCE), el instrumento de medicion fue un
cuestionario con 129 puntos, la muestra se integré con 50 PyMes de Manufactura, todas las
interrelaciones resultaron positivas y estadisticamente significativas. Por otro lado, Delgado, Liu y
Aspinwall (2005) enfocaron su trabajo comparando los resultados del GCT y FCE en el Reino
Unido, en la industria manufacturera y de construccion, el propdsito fue identificar similitudes y
diferencias. Las dos industrias aceptan que el trabajo en equipo y el empoderamiento son lo mas
importante para lograr una cultura de mejora continua en base a la formacion como elemento

fundamental.

Asimismo, Parra, Villa y Restrepo (2009) evaluaron el modelo de la Fundacion Europea para la
Gestion de la Calidad (EFQM) a través del coeficiente de Pearson, como resultado se mostrd que
las acciones de los directivos van dirigidas a obtener rendimientos econémicos, ademas se notan
correlaciones positivas entre los criterios de personal, alianzas, recursos y procesos. Correlaciones
bajas entre el liderazgo, sus politicas y estrategias. No se encontrd correlacién entre trabajadores y
clientes. Por lo que recomiendan que la supervivencia de las empresas se podra lograr si, ademas
de tener buenos resultados econdmicos, hacen esfuerzos continuos por satisfacer a las partes

interesadas. A su vez, Castro et al. (2009) realizaron algunas valoraciones teoricas del papel del
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liderazgo dentro de la difusion exitosa del modelo EFQM en Espafia, en el cual las correlaciones
de los subcriterios de liderazgo con el resto del modelo muestran puntuaciones muy significativas
no solo con los Resultados, sino, con el resto de los Agentes Facilitadores. No obstante, Wilford
(2007) puso de manifiesto a traves del estado del arte que un premio de calidad, en si mismo no es
probablemente la clave para lograr la excelencia, pero es un indicador para generar resultados y
que este depende de la interpretacion, la percepcion, las politicas y los criterios de implementacion

que gestiona al factor humano.

Por otra parte, los autores como: Heras, Marimon y Casadesus (2009) realizaron un analisis sobre
ISO 9001:2000 y el modelo EFQM donde describieron la utilizacion de las herramientas de mejora
de la calidad que impactan en la competitividad de las empresas y dan buenos resultados para
analizar y generar propuestas de mejora. Con este propdsito, Freitas (2009) menciond que las
investigaciones empiricas de herramientas de calidad tal como los costos de calidad han inducido
a una estrecha relacion entre la satisfaccion de los clientes y el logro de los objetivos
organizacionales, lo que conduce la garantia de permanencia en los mercados y la utilizacién de
los informes suministrados por los departamentos de contabilidad. Asi pues, Marin (2009) sostuvo
su investigacion en el estado del arte de la GCT vy los resultados econdmicos-financieros donde
detectd que existe dificultad y claridad para el analisis de los estudios que reportaron una relacion
positiva entre ambas variables y en el cual se determinaron factores que influyen en un punto
intermedio tales como: la productividad y la satisfaccion del cliente. De la misma manera, Soltani,
Lai, Javadeenc y Gholipour (2008) enfocaron su estudio y mostraron evidencia del fracaso de la
GCT debido a la falta de compromisos por parte de la direccién, del cual ha caido draméaticamente
y de acuerdo a este andlisis muestra casos de lideres quienes pierden el interés ante sus grupos y en
consecuencia aumentaron la frustracion de los empleados, a través de datos expusieron las barreras

gue se oponen a la mejora de la calidad y la productividad para el éxito de una Cultura de Calidad.

De igual manera, Hernandez y Gonzalez (2007) basaron su investigacion en el disefio de un Modelo
Estratégico de Mejora Continua (MEMC), destinado a las PyMes de Manufactura y basado en las
normas ISO 9001:2000, y esta respaldado en los cinco procesos centrales: organizacion, proceso
estratégico, formacion, competencias y servicio al cliente, cuyo objetivo fue facilitar la mejora

continua promoviendo el cambio cultural, asi como indicadores 0ptimos para analizar los costos
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de calidad como medida del SGC; mientras tanto, Verde y Cardenas (2008) mencionaron que para
cumplir con los requisitos del cliente y los reglamentarios, uno de los beneficios esperados en el
SGC son los relacionados con los costos financieros y econémicos, sin embargo para obtener
dichos beneficios se requiere que la alta direccion haya definido las directrices en la Politica de la
Calidad y a través de su despliegue e interpretacion del desempefio econémico-financiero exitoso
del SGC y mediante un mapeo de costos.

Por tanto, Gutiérrez, Tamayo y Barrales (2010) proporcionaron un criterio que permite a las
organizaciones elegir entre diferentes metodologias para el SGC en funcion del grado de
complejidad y desarrollo, por ejemplo; las normas ISO son estrategias para competir en los
mercados internacionales, se requiere elegir de estrategias de calidad mas ambiciosas, desarrolladas
y complejas, se selecciona el modelo EFQM y la metodologia Seis Sigma. Para esto los
investigadores utilizaron un anélisis de varianza y la media de las pruebas t students, con una
muestra de 234 organizaciones en Europa. Por su parte, Nava y Rivas (2008) determinaron en su
estudio referente a los modelos del SGC en México, como resultado obtuvieron la correlacion de
la norma ISO 9001:2000 y el premio de calidad tiene un nivel de significancia de 84.3% y los
beneficios de un programa de 1ISO 9001:2000, correlacionados con la motivacion a través de la
mejora de la calidad fue de un 81%, la disminucion de costo fue de un 83%, el aumento de ventas
fue de un 88% y una mejora en la satisfaccion del cliente fue de un 82%. A su vez, mostraron que
cuando la motivacioén es pasiva, es decir, la implantacién la deciden los jefes sin involucrar al

personal, el desempefio no mejora sustancialmente.

2.1.3 Innovacion y el SGC una combinacion rumbo a la excelencia

El mundo globalizado hace que la competencia presione permanentemente, los inventos de hoy son
rebasados por los del mafiana, los logros son copiados en pocas horas y ello nos obliga a renovar
programas de mejora continua, para ser mas rapidas y flexibles, no es cuando el cliente lo quiera,
sino antes que cambie de opinidn. Para ello, es necesario establecer estrategias que destaquen al
sector productivo y que contribuya al desarrollo regional, es por esto que, en las PyMes de
Manufactura, la innovacion es difusa y dificil de identificar, considerando que no necesariamente

existe evidencia sobre la misma.
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Torkkli, Kock, Pekka y Salmi (2009) enfocaron su trabajo sobre los pardmetros que determinaron
los tipos abiertos de gestion de la innovacion, del cual se puede basar en la generacion de ideas y
la creatividad sobre un modelo de innovacion abierta derivado de la motivacion y un intercambio
de conocimientos entre los diferentes factores. Por otra parte, Hoang, et al. comentaron que las
empresas altamente innovadoras mostraron una mayor tasa de aplicacion del GCT a diferencias de
las empresas de un bajo rendimiento en innovacion, lo que sugiere el apoyo al GCT para generar
resultados para la innovacion; por otra parte, Santos y Alvarez (2007) realizaron su investigacion
sobre los efectos del SGC y la innovacién de productos y servicios en los procesos asociados, se
observa que la relacion de esta medida dé una cultura favorable, por lo tanto el SGC no sélo permite
a la empresa el desarrollo de innovaciones incrementales, sino también el desarrollo de nuevas
competencias necesarias para la obtencion de innovaciones radicales. Por lo que, Ayala, Fernandez
y Gonzélez (2004) mencionaron que el SGC requiere orientar a la PyMes de Manufactura hacia
procesos de innovacion, para lo cual es importante evaluar el grado de relacion existente entre las

capacidades de innovacion y el SGC

Por tanto, la revision de la literatura que se detallé anteriormente, muestra una trayectoria de
trabajos de exploracion acerca de la implicacion del factor humano en el SGC. En este sentido, se
establecen las primeras relaciones conceptuales sobre las llamadas variables principales como son:
cultura de calidad, SGC e Innovacidn, y en cada una se ha argumentado que existe una consolidada
de linea de trabajos sobre la base tedrica. La frecuencia de las variables es una forma simple de
mostrar la repetibilidad de las investigaciones por parte de los autores (Ver Tabla 1).

Los resultados obtenidos del analisis de los articulos investigados del estado del arte arrojo la
siguiente informacién: el 38.9% de los autores estudiados mencionan que el objetivo principal de
una organizacion es brindar la satisfaccion a sus clientes, con respecto a este enfoque solo un autor
fue identificado que su aportacion fue la propuesta de valor para lograr la satisfaccion del cliente,
por otra parte, el 27.8% de los autores mencionaron que la organizacion debe mejorar la
satisfaccion del trabajador, sin embargo han sido pocos los estudios que han analizado las actitudes
y aptitudes humanas como garantia de la eficacia del SGC, el 22.2 % de los autores recomiendan
que la Cultura de Calidad garantiza la eficacia del SGC e implica a factores tales como, el liderazgo
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que involucra un auténtico compromiso organizacional, la gestion del conocimiento que favorece

a los modelos de calidad como factor clave para el logro de los objetivos de calidad.

Tabla 1

Variables con mayor frecuencia en relacion al SGC, estudiadas por los diferentes autores

Variables

Autores

Cultura de Calidad

Liderazgo, Compromiso Organizacional

Conocimiento, Entrenamiento,
Educacion, Talento

Inteligencia Emocional, Actitudes y
Aptitudes de los Trabajadores

Principios y Valores Eticos

Satisfaccion del trabajo

Planeacion Estratégica (Mision, Vision y
Objetivos)

Procesos de Gestion

Costos de Calidad

Mejora Continua

Innovacién, Competitividad:
Productividad

Propuesta de Valor

Camison y Pérez (2010), Belmares y Dominguez (2006), Elci et al.
(2007), Tang et al. (2010), Calderon et al. (2006), Steward & Waddell
(2008), Castro et al. (2009), Hernandez & Gonzélez 2007

Camison y Pérez (2010), Sunindijo et al. (2007), Maguad & Kroneb
(2009)

Shackelford y Sun (2009), Calderon et al. (2006), Maguad & Kroneb
(2009)

Belmares y Dominguez (2006), Shackelford y Sun (2009), Sunindijo,
Hadikusumo y Ogunl (2007)

Tang et al. (2010), Maguad & Kroneb (2009),

Gutiérrez y Rubio (2009), Elgi et al. (2007), Schenkel (2004), Fotopoulos
et al. (2010), Zeng et al. (2007), Parra et al. (2009), Wilford (2007),
Freitas (2009), Soltani et al. (2008), Torkelli etal. (2009).

Belmares y Dominguez (2006), Heras et al. (2009), Marin (2009),
Hernandez & Gonzalez (2007), Nava y Rivas (2008)

Belmares y Dominguez (2006), Hoang et al (2010), Fotopoulos et al.
(2010) Parra et al. (2009)Hernandez & Gonzélez (2007) Santos y Alvarez
(2008)

Heras et al. (2009), Freitas (2009), Verde & Cardenas (2008) Nava y
Rivas (2008)

Maguad & Kroneb (2009), Danvila y Sastre (2007), Hernandez &
Gonzalez 2007, Hernandez & Gonzalez 2007,

Camison y Pérez (2010), Shackelford y Sun (2009), Marin (2009),
Torkelli, Kock & Salmi (2009), Hoan, Igel & Laosirihongthong (2010),
Santos y Alvarez (2008)

Perdomo y Gonzéalez (2004),

Belmares y Dominguez (2006), Palomo (2005), Perdomo y Gonzalez

interesadas

(2009), Fotopoulos et al. (2010), Marin (2009), Torkelli et al. (2009)

Fuente: Elaboracion Propia

Y en caso contrario, para las variables de inteligencia emocional y los valores éticos han sido poco

tratados por los autores como estrategias de calidad en el desarrollo del factor humano, asi mismo,

el 16.7 % de los autores mencionan que el SGC se deben gestionar a través de la planeacion
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estratégica, para la mejora de los procesos, y asi obtener altos niveles de confiabilidad para cumplir
con los requisitos. Por otra parte el 17% de los autores comentan que se debe innovar para contar
con una ventaja competitiva, que involucre la creatividad, la generacion de ideas a través del factor
humano. Con base en los resultados obtenidos en la tabla 1, se elabor6 una propuesta de un modelo
conceptual sustentado en la revision de la literatura que identifica las relaciones entre variables

Cultura de Calidad, SGC e innovacién (Ver figura 1).

Figura 1
Modelo conceptual del enfoque del factor humano en los sistemas de gestion de calidad.

ENTRADA SALIDA
CIE e Propuestas
‘ Calidad
de Valor
Factor B Gestion del conocimiento
Humano e Inteligencia Emocional Capacidad

e Principios y Valores Etico! .,
delnnovacion

e Pensar v R Satisfaccion

di del Cliente y
. e  Competitividad
| Senur >6C V e Productividad Partes
e Actuar Interesadas

Planeacion Estratégica
Gestion de Procesos
Costos de Calidad
Mejora Continua

Fuente: Elaboracion propia, adaptado del estado del arte

Este modelo de integracion del factor humano en el SGC, pretende proponer el desarrollo de nueva Cultura de Calidad
Humana para la satisfaccion del cliente y las partes interesadas a través de la participacion de los empleados
considerando factores socio-emocionales, la gestion de conocimiento y valores éticos para fortalecer las propuestas de
valor en los procesos, productos y servicios innovadores como parte integral del SGC de las PyMes de Manufactura
en México
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2.2 Acerca de las PyMes de Manufactura en México

A nivel nacional e internacional se ha confirmado la importancia de las PyMes de Manufactura?,
sin embargo pese a este reconocimiento algunas de ellas siguen con un sistema primitivo, para ello
es necesario concebir a las PyMes de Manufactura como el conjunto de elementos tales como:
maquinaria, instalaciones, materia prima, materiales y personas que trabajan para la transformacion
mecanica, fisica o quimica de un producto o servicio que cumple con un propésito comun y un

beneficio econdmico.

Por lo que en su interior, se produce patrimonio, conocimiento, cultura y valores, y tienen como
protagonistas a todas las personas que la integran, por esta razon las PyMes de Manufactura se
vuelven creadoras de valor cuando se vuelven dinamicas e innovadoras, conectando a las personas
con los mercados, en los cuales se encuentran los recursos requeridos para satisfacer a sus clientes
(Cleri, 2007).

Asi mismo, las exigencias de los clientes para recibir productos o servicios con calidad son cada
vez mayores, Castro (2007) sefial6 que de 5000 empresas certificadas s6lo un 20% son PyMes de
Manufactura en México, es decir que aun existe un desconocimiento sobre los beneficios de
efectividad del SGC. Ademas, el 80% de las PyMes de Manufactura en México fracasa en los cinco
afios y el 90% no llega a diez afos, para ello las PyMes de Manufactura en México que deseen
sobrevivir deben ajustarse rapidamente a las demandas globales, donde el SGC sea considerado

estratégico para el modelo de negocios, cuando se requiere alcanzar nuevos mercados.

Cabe recordar, que en la década de los 70’s las PyMes de Manufactura? tenian una funcion

claramente secundaria en la economia mundial, fruto de una fuerte tendencia de producciones

! De acuerdo con el Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte (SCIAN)? las Industrias Manufactureras estan conformadas por
unidades econémicas dedicadas principalmente a las siguientes actividades: la maquila; el ensamble de partes y componentes o productos fabricados;
la reconstruccién de maquinaria y el equipo industrial, comercial, de oficina y otros (INEGI, 2009).

2_as PyMes representan a nivel mundial el segmento de la economia que aporta el mayor niimero de unidades econdémicas y personal ocupado:
se establece los siguientes estratos estos son: Microindustria; hasta 15 personas, valor de sus ventas netas de 30 millones de pesos anuales, Industria
Pequefia; hasta 100 personas y sus ventas netas no rebasan la cantidad de 400 millones anuales, Industria Mediana; hasta 250 personas y el valor de

sus ventas no rebasara la cantidad de 1100 millones de pesos al afio (INEGI, 2010).
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masivas que elimind cualquier posibilidad de ser investigada de una manera adecuada es decir, las
PyMes de Manufactura se consideraban una réplica de las grandes organizaciones. A partir de esa
década se producen una serie de cambios que plantean la necesidad de una mayor flexibilidad en
las lineas de produccion para atender a los clientes mas demandantes, presentando una mayor
rapidez de diversificar la produccion con menores costos (Braidot, Formento y Nicoloini, 2003).
Asi pues, Romero (2006) mencion6 que el Sector de las PyMes de Manufactura en el mundo
obtienen independencia en su nivel de desarrollo, ya que consideran su peso sobre el nimero total
de empresas y en su aportacion al producto interno bruto (PIB) y Meéxico muestra una baja
contribucion en un entorno global (Ver tabla 2). De acuerdo con la Organizacién para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémico® (OCDE), las PyMes de Manufactura representan entre
96% y 99% del numero total de las empresas y aportan aproximadamente una sexta parte de la
produccién industrial y entre 60% y 70% del empleo (OCDE, 2009).

Tabla 2
Aportacion del PIB en las PyMes de Manufactura Mundiales

>70% >50% Entre 70% y 80% En Latinoamérica
Paises desarrollados de  Paises en desarrollo de  paises Africanos Brasil 60%
Europa y Japén Europa
Chile 60%

México 48%
Fuente: Elaboracion Propia adaptado de la OCDE (2009)

Es por eso, que las PyMes de Manufacturas en México no s6lo son importantes si no necesarias,
para el desarrollo econémico de cualquier pais ya que contribuyen a la generacién de empleos,
resulta importante enfatizar que si no se crean planes estratégicos para fortalecerlas, las crisis
mundiales continuaran afectando sus actividades (Macias, s/f). Si se analiza el entorno

Latinoamericano, México fue el pais al que mas afecto la crisis del 2009 ubicandose en la sexta

3La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémicos, fundada en 1961, agrupa a 31 paises miembros su finalidad es: apoyar al
desarrollo econémico sostenible, incrementar el empleo, elevar los niveles de vida, mantener la estabilidad financiera, apoyar el desarrollo

econémico de otros paises y contribuir al crecimiento del comercio mundial (INEGI, 2010).
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posicion (Comision Econdmica para América Latina [CEPAL], 2010)* y en el lugar 58 de
competitividad a nivel mundial, (Foro Econémico Mundial [FEM], 2011-2012)°.

Debido a esto, las PyMes de Manufactura en México deben implementar un SGC capaz de crear
productos y servicios de alto valor afiadido con beneficios sostenidos a traves del tiempo y con la
aplicacion de estrategias innovadoras, el compromiso con la calidad y los clientes satisfechos.
Asimismo, todos los procesos de las PyMes de Manufactura en México deben buscar la excelencia
en su modelo de negocios haciendo cambios en su gestion, este enfoque de investigacién da como

resultado tres pilares que se describen a continuacion:

@ Cultura de la Calidad. La eficacia de esta estrategia, se logra con resultados como la mejora
continua y la innovacion en el SGC de las PyMes de Manufactura en México. Esta
investigacién ha considerado la integracion de tres pilares, el pensar, sentir y actuar, como
primer lugar; se consideré el pensar como la gestion del conocimiento basado en los
requisitos de los modelos de gestion de calidad y la retroalimentacion de los clientes
internos y externos, en segundo lugar; el sentir debe ser gestionada a través de disciplinas
como la inteligencia emocional (IE), que gestiona habilidades interpersonales e
intrapersonales y que crean un ambiente motivacional, concientizacion y compromiso en el
trabajo, y por Gltimo el actuar, lo forman los principios y valores éticos que fortalecen el
logro de los objetivos de la organizacion, y se asocia con un liderazgo comprometido con
la alta direccion a través de la vision, mision y objetivos y por lo tanto, el empoderamiento
de sus colaboradores. (Kokt, 2009; Elgi et al,. 2007; Kuo y Kou, 2010).

@ SGC: Danvila y Sastre (2007) ofrecen en su investigacion una interesante definicién de la
GCT que se concibe con una definicion equivalente al SGC ya que ambos tienen como
objetivo la satisfaccion total a través de la mejora continua en todos los procesos y

procedimientos de la organizacion. De acuerdo con lo anterior, Nava y Rivas (2008)

4La Comision Economia para América Latina. Contribuye al desarrollo econémico de América Latina de igual manera coordina las acciones
encaminadas a su promocion y reforzar las relaciones econdmicas de los paises entre si y con las demas naciones del mundo.
SEl Foro Econdmico Mundial. Es una organizacion internacional e independiente no gubernamental imparcial y sin fines de lucro, dedicada en

mejorar el estado del mundo a través de la incursion de lideres en sociedades globales, regionales y de la industria.
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mencionan que un SGC puede ser considerado como un multi-sistema, tales como,
certificaciones, premios a la calidad, auditorias de cliente o filosofias de calidad total. Por
otro lado, Perdomo y Gonzalez (2004) mencionaron que un SGC puede ser representado a
través de ISO, premios de calidad, Kaizen, 6 Sigma, 5 's. Por su parte, Sila 'y Ebrahimpour
(2003) investigaron diferentes enfoques del GCT concluyendo que no existe una sola
definicion para el GTC, en términos generales se hace hincapié en la mejora continua,
enfoque al cliente, gestion de recursos humanos y gestion de procesos. Como consecuencia
a lo anterior, esta investigacion se sustenta con el estado de arte sobre las investigaciones
relacionadas con: 1SO 9001:2000, Premio a la Calidad y Gestion de Calidad Total

Innovacion: La apertura de una nueva cultura de la calidad con enfoque humano en el SGC,
crea mecanismos para la generacion de ideas y nuevos elementos de innovacién dentro del

proceso y en la solucion de los problemas de las PyMes de Manufactura.

Si bien, Hussain (2010) comento que las PyMes de Manufactura representan la columna vertebral

del proceso de industrializacion y desempefian un papel vital en la expansion de la economia,

existen algunos factores que afectan su competitividad tales como:

Los productos ofrecidos suelen no ser disefiados para satisfacer las necesidades del cliente
Hay un riesgo latente de ser reemplazadas por otras grandes empresas.

La cuota de mercado es normalmente pequeria.

El duefio de la empresa se caracteriza por ser el director, quien actlia por su cuenta y riesgo.
El empresario tiene una red de contactos personales con los clientes, proveedores y el sector
publico, asi que la relacion puede presentarse en una forma informal.

La empresa suele moverse de manera local, informal y plana.

La empresa suele no reaccionar con rapidez a los cambios del entorno.

Cabe mencionar como problema adicional que involucra al factor humano en las PyMes de

Manufactura, cuando los duefios invierte energias en perseguir a sus trabajadores en cuanto a

fraudes, robos e indisciplinas, dafiando la confianza hacia su trabajo, en lugar de estar cultivando

talentos para el crecimiento e innovacion (Rodriguez, 2005).
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Es entonces evidente que las PyMes de Manufactura requieren fortalecerse de una estrategia que
garantice cumplir con las necesidades de los clientes, su mercado y generar valor de manera unica,
asi como de un andlisis de sus competidores, una prediccion de estas podrian cambiar su futuro. La
figura 2 muestra la aplicacion de la planeacion estratégica que identifica el lugar ideal, donde las
capacidades de las PyMes de Manufactura estan alineadas con las necesidades del cliente, de tal
forma que los competidores no puedan igualar la calidad de sus productos y servicios.

Figura 2
Ciclo cerrado del sistema de gestion enlace de estrategias y operaciones

F
A DESARROLLAR LA
5 ESTRATEGIA
El'

Definir, misién, visiony-valores”
p— égicost
‘ ‘ PLANIFICAR LAS
TRADUCIR LA ‘ Formular-estrategia ‘ OPERACIONES

ESTRATEGIA

. A Realizar analisis- de-
Plan-estratégico® rentabilidad ]
Mapa-estratégico s Realizar analisis de-
Balanced-Scorecardf [
StratExy
v 4
Plan-de-operaciones?
Tableros|
PLANIFICAR LAS Efcjrutpniz-sl;rslforma- de
OPERACIONES Ie:SI.Jlta(_iOST 1 TESTEARY
Eﬂ e — FinancierosT ADAPTARLA
€] 0rar procesos-clave’
e v Iy . ESTRATEGIA
Tecurso

EJECUTAR PROCESOS i
E INICIATIVAS EY Realizar revisiones- de-

las-operaciones
L

‘ Planificar- la- capacidad- de-

Fuente: Collis y Rukstad, 2008. La estrategia para las PyMes de Manufactura traduce acciones operacionales para
mejorar la eficacia, creando un sistema ciclico que comprenda cinco fases. En primer lugar, contempla el desarrollo
de la declaracién de estrategia tal como: la mision, (por que existimos) los valores, (en que creemos y como nos
comportaremos) la visién, (que queremos ser). Seguidamente, el plan competitivo; y luego lo traduce en los objetivos
especificos y en un plan estratégico para monitorear los resultados internos y externos de los competidores y
finalmente, la estrategia se reevalla periddicamente, para determinar si existen supuestos ciertos o falsos, empezando
otro ciclo del sistema.

Las PyMes de Manufactura tienen estructurados con pocos niveles de gestion, estrategias
dinamicas flexibles e informales y tienen también menor estabilidad y vision del mercado. Sus
directivos estan plenamente implicados en las operaciones diarias debido al tamafio de la empresa
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asi como también se ha identificado la escasez de conocimientos y motivacion entre los empleados
como los factores més significativos para el éxito y el crecimiento, otra de sus diferencias de las
PyMes de Manufactura hacia las grandes organizaciones es la formulacion de las politicas, la
estructura comercial, la utilizacion de los recursos y los procedimientos (Khalid, 2011). Resulta
importante sefialar que la estrategia para las PyMes de Manufactura mantiene la esencia de
comunicacion con todos los empleados en los diferentes niveles para mostrar la propuesta de valor
y la declaracion de la misidn, vision y objetivos como una forma concreta y practica en instancias
unicas. No debe haber otra empresa con las mismas declaraciones de estrategia, que definan la

ventaja competitiva (Collis y Rukstad, 2008).

Por tanto, las PyMes de Manufactura no deben de perder de vista el enfogque de calidad total, para
crear productos de gran valor afiadido, y de obtener una ganancia superior sostenida a lo largo del
tiempo y con la aplicacion de estrategias innovadoras. En la figura 3, se mencionan los principales
factores para que una PyMe de Manufactura obtenga los mejores resultados a través de una base
solida del factor humano, un compromiso con la calidad y la satisfaccion de los clientes (Rubio y
Aragon, 2002).

Figura 3
Principales factores de éxito competitivo de las PyMes

1.- Gestidn de 5.-Adecuada [ |

) 9.- Cultura de
Recursos gestion .
: . Calidad
Humanos financiera
[ ] [ ]
]
3.- Capacidades 7.- Recursos
de marketing tecnologicos
[ ]

4.- Calidad

Fuente: Elaboracién Propia, adaptado de Rubio y Aragon, 2002.

Por esta razon y en relacion a los factores claves de éxito de las PyMes de Manufactura mostrados

en la figura 3, en este estudio se consideran como variables estrategias: el SGC, la Cultura de
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Calidad, el factor humano y la innovacion como clave para la ventaja competitiva y las propuestas
de valor. Por tanto, el éxito de las PyMes Manufactura, dependera de estrategias de una Cultura de
Calidad que promueva el talento y las destrezas humanos para afrontar los retos de competitividad

e innovacion globalizado (Shackelford, y Sun, 2009).

2.3 Las PyMes de Manufactura y la cultura de calidad

Las PyMes de Manufactura, al igual que las grandes empresas, se han visto obligadas a implicarse
en la Cultura de Calidad que simbolice la manera de pensar, sentir y actuar. Las estrategias
aplicadas dentro de la misma hacen viables a las organizaciones que desarrollan el talento humano
de calidad para lograr la excelencia (Bolafios, 2005). Asi pues, la cultura de calidad refleja los
valores, creencias y actitudes de sus miembros y a diferencia de la mision y la vision, la cultura no
suele estar de forma escrita y, sin embargo, es el alma de la organizacion. La funcidn de la cultura

pesa mucho al determinar la calidad de vida que existe en la organizacién (Slocum, 2009).

Cabe mencionar que el lider en una cultura de calidad requiere del conocimiento y la energia del
grupo que lo acompafia para que la cultura funja como un generador invisible de energia de cambio
y mejora continua siendo este, un marco estratégico para conseguir los objetivos de la organizacion
(Cantu, 2006). Su principal desempefio esta basado en: 1) Los canales de comunicacién fluidos y
abiertos, 2) Las normas, reglamentos y politicas, 3) Los valores dominantes en la organizacion y
la evaluacion de su cumplimiento, 4) La toma de decisiones de la gerencia, 5) Los equipos de
trabajo para la solucidn de los problemas, 6) Las reglas de conducta, y 7) El clima organizacional
donde interacttan los gerentes, los empleados, los clientes, los proveedores y las personas del

exterior.

Por su parte, Rodriguez (1993) expuso que es fundamental un liderazgo claro, moderno, que
contagie a la organizacion hacia la Cultura de Calidad y debe estar basado en las personas, que
desarrollen sus aptitudes y actitudes cognitivas y emocionales e integren la vision con planes
estratégicos y una base solida de comunicacion e integracion hacia el principio ganar-ganar. Ante
la situacion planteada, la Cultura de Calidad en las PyMes de Manufactura se determina en cuatro

niveles (ver figura 4).
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Figura 4
Extractos de una Cultura de Calidad

Simbolos culturales

Conductas
Compartidas

Valores culturales

Supuestos compartidos

Fuente: Tobias, 2000. El primer nivel lo contiene la filosofia y los supuestos compartidos, mismo que representan
las creencias bésicas acerca de la realidad, la naturaleza humana y la forma de hacer las cosas. El siguiente nivel
contiene los valores culturales, los cuales representan los supuestos colectivos acerca de lo que es correcto, normal,
racional y valioso. El nivel Gltimo contiene las conductas compartidas, las cuales incluyen las normas y son méas
visibles 0 més féciles de cambiar que los valores. El nivel més superficial de la cultura organizacional contiene los
simbolos culturales, como palabras, gestos, las iméagenes y otros sujetos fisicos que tienen un significado particular
dentro de una cultura de calidad.

2.3.1 La clave de la cultura de calidad: el factor humano

Como se ha comentado anteriormente, la competitividad actual en las PyMes de Manufactura exige
a los empresarios que busquen la excelencia en las personas ya que de ellas depende todo lo que se
hace en la organizacién, la participacién del empleado es el elemento esencial para el cambio
cultural, este paradigma sostiene crear nuevas habilidades como: formas de comportamiento,
pensamiento y conocimiento, nuevos valores e inteligencia emocional y a su vez alcanzar las
potencialidades de innovacion para generar propuestas de valor que cumplan con las exigencias

del mercado y el cliente final (Gonzéalez y Michelena, 2000).

Sin embargo, Liker (2004) comentd que, casi todo el mundo esta de acuerdo en que las personas
son nuestro activo mas importante pero, son muy pocos los que actdan realmente y ha sido en
Japdn, los que han ensefiaron la funcién motora del factor humano, es decir expuso que los

directivos japoneses no se cansan de decir a sus trabajadores que para estar en la vanguardia, son
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ellos quienes conocen mejor el negocio, la innovacion y las mejoras para proceder a la gemba.® Las
empresas deben de conocer a sus empleados y averiguar lo que hacen mejor, sus puntos fuertes y
que es lo que esperan o desean obtener de su trabajo. Una vez hecho esto, deben intentar crear
organizaciones a las medidas de las personas, en vez de obligarlas a moldarse en esquemas

preestablecidos y posiblemente mejorables.

2.3.2 Formas de evaluar la cultura de calidad en las Pymes de Manufactura

Por su parte Tang et al., (2009) comentaron que es importante identificar cuando la cultura de
calidad es inapropiada para alcanzar los objetivos organizacionales, para esto se requiere de una
Auditoria de Cultura de Calidad’ y en caso de ser necesario llevar a cabo un cambio cultural para
desarrollar estrategias apropiadas y con el apoyo de la alta direccion. Las caracteristicas mas
representativas de evaluacion son: los principios y valores claros y bien definidos, los objetivos y
las estrategias hacia el medio o largo plazo, la importancia de los clientes externos, los trabajadores
como el principal recurso y el factor de éxito de la compafiia. Asi mismo, los autores mencionaron
que a través de entrevistas, visitas y conversaciones con personas claves que expongan aspectos
concretos de interés relativos a los puntos fuertes y débiles tales como: 1) Comprender la cultura
historica de la empresa, 2) Apoyar las ideas de los empleados para mejorar la cultura 3) Buscar las
subculturas efectivas dentro de la empresa, 4) Buscar la manera de ayudar al trabajador a
desempefiar sus puestos con mas eficacia, 5) La nueva cultura debe ser una visién de cambio y no

una cura milagrosa, 6) Planear el tiempo del cambio cultural entre cinco a diez afios.

Es entonces que, al evaluar con exactitud la cultura de calidad de la PyMes de Manufactura puede
ser un asunto confuso, por lo que un cambio debe ser analizado con profundidad. Esto lleva a la

siguiente pregunta. ¢Es dificil cambiar la cultura de una empresa?. Puede resultar dificil, por tres

®Gemba: Lugar de trabajo que involucra a todos a través de la mejora, es el lugar real, donde los hechos se concretan.

" Herramienta que proporciona una medida de la cultura organizacional, referente a los problemas humanos que puedan tener un efecto significativo

en una compafia. El cuestionario consta de 17 paginas que contiene mas de 70 preguntas,
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tazones, 1) Las culturas brindan a los empleados identidad organizacional, 2) La cultura
proporciona estabilidad, 3) La cultura ayuda a que los empleados enfoquen su comportamiento.
Una de las funciones de la cultura de calidad es ayudar a los empleados a comprender por qué la
organizacion hace lo que hace y como pretende alcanzar sus metas a largo plazo. A pesar de los
obstaculos para cambiar la cultura de una organizacion, es posible hacerlo y resulta oportuno
mencionar lo expuesto por Duran (1992) donde expuso que la cultura de calidad debe estar
orientada hacia el éxito y debe planificarse su evaluacion cuando se produzca alguna de las

siguientes circunstancias:

@ Cuando la alineacion de la empresa se considere insuficiente para adaptarse a una nueva
estrategia.

@ Cuando se haya producido alguna modificacion importante en la empresa, en su entorno o
en las condiciones del mercado.

@ Cuando se produzca un cambio en la alta direccion.

@ Cuando se presenta subculturas reflejadas en tres niveles operacionales: trabajadores,

personal técnico, profesional y una cultura de directivos.
A continuacion se describen diferentes modelos de cultura calidad con el propoésito de sustentar un

nuevo enfoque de modelo de cultura de calidad humana, que beneficie a las PyMes de Manufactura

en México.

2.4 Modelos de cultura calidad

2.4.1 Modelo Fey y Denison
El modelo de cultura organizacional propuesto por Fey y Denison (2003) fue disefiado con

referencias a la literatura de los estudios organizacionales de 764 empresas que integran los

siguientes elementos (Ver figura 5).
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Figura 5
Modelo de cultura de organizacional
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Fuente: Fey y Denison 2003

@ Compromiso: Los ejecutivos, gerentes y empleados estan comprometidos y sienten un fuerte
sentido de propiedad. La gente participa en la decisiones en todos los niveles que afectan su
trabajo y estan relacionados con los objetivos de la empresa.

@ Consistencia: Las organizaciones con una cultura fuerte son: coherentes, coordinadas e
integran sus normas de conducta basadas en valores y sus lideres son capaces de llegar a un
acuerdo, incluso con diversos puntos de vista.

@ Adaptabilidad: Las organizaciones adaptables son impulsadas por sus clientes, toman riesgos
y aprender de sus errores, tienen capacidad y experiencia en la creacion de cambios.

@ Mision: Las organizaciones eficaces tienen un sentido claro de propoésito y direccion que

definen las metas y objetivos estratégicos, y que expresan una vision hacia el futuro.

Cabe afiadir, que los autores reportaron que la rentabilidad tiene una alta relacion con la mision y
a su vez, la innovacion esta mas frecuentemente asociado con la participacion, adaptacion y el

crecimiento que considera los objetivos y las estrategias empresariales; pero sobre todo, las
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personas son la clave para que las empresas estén sujetas al cambio continuo para lograr el éxito

en el mercado competitivo actual.

2.4.2 Modelos Elci

Este modelo muestra un enfoque integrador entre la cultura corporativa, los valores éticos, los
compromisos organizacionales, el desempefio del trabajo, la satisfaccion laboral y el rendimiento
de las dimensiones. Una contribucion principal es que la Cultura de Calidad es un componente
fundamental para el compromiso de la organizacidn, la satisfaccién en el trabajo y el desempefio
laboral. Por lo tanto, los empleados reportaron mayores niveles de compromiso, satisfaccion y
rendimiento cuando habia una Cultura de Calidad en toda la organizacion dedicada a la excelencia
de la calidad en servicios, productos y la vida de los trabajadores. Las organizaciones que intentan
comprometer y satisfacer a sus empleados, que no tiene intencion de irse, los autores recomiendan
encarecidamente, examinar la Cultura en toda la organizacién y los valores éticos compartidos por
el empleado tales como: honestidad, integridad, seguridad y confianza. Por lo que, la cultura de
calidad debe incluir no sélo la satisfaccion del cliente, la eficiencia y la productividad, sino también
la calidad de vida del trabajo, el compromiso y la lealtad dentro de la organizacion (Ver Figura 6).
Por tanto, es responsabilidad de la alta direccion crear un ambiente de trabajo adecuado que
fomenten la cooperacion, la participacion y el aprendizaje para la implementacion del SGC y a su

vez, conduzca a la mejora continua (Elgi et al., 2007).

Figura 6
Modelo Integrador de la cultura de calidad
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2.4.3 Modelo de cultura de calidad de Kokt

Por otra parte, Kokt (2009) propuso un modelo para el establecimiento de una Cultura de Calidad

a través de un marco de valores, basado en la tipologia de tres niveles de Schein, (1992). El enfoque

propuesto incorpora los tres ambientes de negocios en los que opera cualquier organizacion es decir

el entorno macroecondmico, la situacion del mercado, el entorno micro y el entorno principal. Asi

pues, en el entorno micro se encuentra la cultura de la organizacion. Las estructuras organizativas

son las estructuras internas y externas que dan forma a la organizacién y regulan las formas en que

se hacen las cosas. (Ver figura 7)

Figura 7

Modelo de cultura de organizacional de Kokt
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Por otra parte, los investigadores Gallear y Ghobadian (2004) analizaron y proponen una lista de

factores que favorecen su desarrollo e implementacion. Los autores reconocen 14 condiciones

identificadas como muy importante o importante, para el SGC (Ver tabla 3)
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Tabla 3
Relaciones de los factores para el éxito de la cultura de calidad

Sistemas de Program Formas

Entidad Valores y acion de
Canales compartidos Adquirida  Creencias Mental  Trabajo
Muy
Importante  Liderazgo y vision en el trabajo en equipo X X X
Participacion activa de la alta direccion X X
Desempefio y promocién del SGC por la alta direccion en todos los
niveles de la organizacion. X
Involucramiento y compromiso de todos los empleados X
Todos empleados deben estar dedicados a la mejora continua X X X
Fomentar y mantener un clima laboral, que permitan a todos los
miembros de la organizacidn, la mejora continua de la calidad basada
en la confianza mutua y la colaboracion X X X
Invertir en el entrenamiento continuo y en el desarrollo de las
Importante  habilidades de los empleados X X
Alianzas apropiadas entre la organizacién y el cliente. X X
Filosofias sobre las relaciones entre clientes internos y proveedores, los
objetivos son entendidos y los empleados estan involucrados. X
Alianzas apropiadas entre la organizacion y sus proveedores X X
Despliegue efectiva de la politica X
Calidad en el ambiente de trabajo X X
Responsabilidades compartidas X X X

Fuente: Gallear y Ghobadian 2004

Sin embargo vale la pena aclarar que la Cultura de Calidad en si, es algo intangible y las PyMes de

Manufactura la requieren para desarrollar culturas de creatividad® e innovacion®.

2.4.4 Modelo Kuo y Kuo

Este modelo obtenido de la revision de la literatura demostr6 que la cultura corporativa y el GCT

son componentes criticos en el mantenimiento de la competitividad de las empresas. También

8 Cultura de creatividad: Altos grados de creatividad y de disposicion en asumir riesgos que caracterizan a la cultura emprendedora. En ella existe
un compromiso con la experimentacion, la innovacion para estar a la vanguardia. Esta cultura se relaciona con rapidez a los cambios del entorno,
(Fernandez, 2005).

9 Cultura Innovadora: Es una forma de pensar que crea, desarrolla y establece los valores y actitudes dentro de una empresa con la finalidad de
aceptar y apoyar nuevas ideas. Sin embargo, las transformaciones culturales y de gestion con respecto a la capacidad de innovacion de las PyMes
de manufactura debe estar relacionado con el empoderamiento del empleado. Por lo que, las PyMes de Manufactura deben ser capaces de mejorar,
comprender y asimilar los conocimientos facilitando la capacidad de innovacion a través de la gestién de conocimientos y un alto grado de IE.
(Baron y Kenny, 2006).
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identificaron los factores que inciden y afectan a la calidad tales como: los conflictos entre los

participantes, entorno hostil socio-econémico, las duras condiciones del clima, la ignorancia del

jefe. Sus hallazgos sobre la cultura es critica en el desempefio del SGC que es un elemento crucial

pero explicita en la instruccién y un rendimiento lider (Ver figura 8). De igual manera, este modelo

muestra que si una empresa quiere tener éxito para satisfacer a un cliente esta obligada a prestar

mas atencion a la misidn, los valores y las estrategias con el fin de cultivar una forma correcta de

pensamiento (Kuo y Kuo, 2010).
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Figura 8
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Por tanto el modelo integra la eficacia del GCT vy la cultura de calidad a través de los siguientes

principios: 1) El uso eficaz de las estrategias de calidad, 2) Orientar al cliente a la busqueda de su

satisfaccion, 3) Focalizar el interés de la empresa hacia sus trabajadores, 4) Espiritu de equipo, 5)

Espiritu de mejora continua y progreso constante y 6) Importancia en la seguridad.
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2.4.5 Modelo de una cultura de calidad maltiple y sus subculturas

Este modelo llamado Multiples Subculturas con el SGC sugiere el ajuste de los enfoques para
diferentes tipos de culturas y subculturas, su gestion tiene que tener una vision desde el principio
para evitar inconsistencias, lo que puede revertir en un cambio cultural de reingenieria, o dividir a
una organizacion. En cambio, deben estar familiarizados con todas las subculturas y de manera
simultanea en cada uno de ellas que conducira a la empresa hacia una verdadera calidad total
(Kekale, Fecikova y Kitaigorodskaiaf, 2004).

2.5 El liderazgo en los SGC vy la cultura de calidad en las PyMes de Manufactura

Las primeras investigaciones sobre liderazgo mencionan que un lider'®, debe dirigir a un grupo
humano hacia las metas deseadas. En ellas se clarifica que todo lider debe moverse entre dos
variables para lograr su cometido 1) Saber motivar, promover, orientar, negociar y relacionarse con
las personas, y 2) Ser capaz al mismo tiempo de definir, proponer y lograr los objetivos, su descuido
debilitaria la funcidn de productividad, ya que fracasaria en el logro de los resultados, la formacion

de un equipo humano integrado y fuerte (Casares y Elizondo, 2006).

Si bien es cierto, Maguad y Krone (2009) plantearon que los lideres que toman medidas drésticas
pueden ser perjudiciales para la empresa. Es por ello que el liderazgo!! no trata solo de delegar
tareas o monitorear resultados, mas bien de inculcar un sentido de responsabilidad e incluso pueden
beneficiarse de sus empleados cuando se sientan mas empoderados y comprometidos. Ademas,

mencionan que para liderar una tarea durante una crisis, existen dos fases diferentes, 1) La fase de

10Un lider, es la persona que exhibe los atributos clave del liderazgo: ideas, vision, valores, capacidad para influir en otros para tomar decisiones
dificiles. Los lideres en las organizaciones por lo comin aceptan tres funciones clave en sus roles 1) Autoridad: el derecho de tomar decisiones, 2)

Responsabilidad en la tarea: para alcanzar una meta. 3) Responsabilidad de consecuencia: aceptacion del éxito o el fracaso (Slocum, 2009).

1 Liderazgo, es el proceso de desarrollar ideas alineado una vision estratégica.
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emergencia, cuando su tarea es estabilizar la situacion, 2) La fase adaptativa, cuando aborda las
causas subyacentes de la crisis y construye la capacidad para prosperar a una nueva realidad. Sin
embargo, Goleman (1999) argumentdé que un liderazgo empresarial depende de la aptitud
emocional y la capacidad de autocontrol efectivo y presenta evidencia empirica que los niveles
jerarquicos maés altos en la organizacion, la eficacia del lider esta cada vez més relacionada a la IE,
del cual la superioridad intelectual o técnica no desempefia papel alguno para triunfar como lider.

Para este propdsito, el liderazgo tiende a ser complejo y requiere elementos clave para facilitar su
compresion tales como: resolucion de conflictos, iniciativa, indagacién, propugnacion, toma de
decisiones, cuando la gente tiene diferentes opiniones y las expresa, el desacuerdo y el conflicto
son inevitables, el conflicto puede ser creativo o destructivo para un resultado. La falta de capacidad
para hacer frente al conflicto de manera constructiva o la tendencia de evitarlo y mantenerlo

encubierto genera falta de respeto e incluso mayor hostilidad y antagonismo (Ver figura 9).

Figura 9
Elementos del liderazgo
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Fuente. Elaboracion Propia adaptado de Blake y Adams (2001).

Hay muchas maneras de que el lider evalué la forma en que los miembros de un equipo resuelvan
los problemas operativos y alcancen sus objetivos. La clave para este proceso es abandonar el
momento e interrumpir la actividad y el tiempo suficiente para estudiarla y ver posibles alternativas
de mejorar el desempefio (Blake y Adams, 2001).
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Por tanto, el lider del SGC de las Pymes de Manufactura debe crear un ambiente donde los
empleados puedan hablar abiertamente sobre sus problemas y entiendan sus responsabilidades con
la calidad, la vision, los valores y la importancia del cliente, este estilo de liderazgo facilita el
desarrollo de equipos de trabajo y delega autoridad y una comunicacion abierta. Los lideres de
calidad deben enfocarse en la mejora continua y a reconocer los logros en calidad, de sus
colaboradores e incluso de sus clientes y proveedores. A continuacién se mencionan los siguientes

atributos de los lideres.

@ Comunicar adecuadamente: Si la informacién no fluye de arriba hacia abajo es imposible
aunar todos los esfuerzo de la empresa.

@ Reconocer habilidades: Reconocer las habilidades y el talento del personal y confiar en las
personas que trabajan con ellos.

@ Generar confianza y respeto de los seguidores: Es una condicion inevitable que todos los
miembros organizacionales tengan confianza entre si, para crear una necesidad de cambio.

@ Ser honrado: La falta de honradez pueden ser beneficios a corto plazo pero, este
comportamiento hacia los empleados y partes interesadas traerd repercusiones negativas
tarde o temprano.

@ Motivar a los seguidores: Todos los empleados necesitan sentirse valiosos, por lo que el

lider deber tener cualidades para interactuar e influir en los demas.

Con todo ello podemos sefialar que en un ambiente de calidad, debe prevalecer la motivacion y la
participacién: la formacidn, el reconocimiento y la comunicacién para la eficacia del SGC, (Tari,
2000).

Sobre la base de las consideraciones anteriores Heiftez, Grashow y Linsky (2009) sefialaron que el
liderazgo mantiene competencias, lealtad e intereses concretos con las personas. Los disconformes
capaces de proporcionar los conocimientos clave deben ser protegidos contra la presion
organizacional que exige silencio, para ello es necesario considerar los tres puntos que se

mencionan a continuacion (Ver figura 10).
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Figura 10
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Es por esto, que los lideres en las PyMes de Manufactura requieren de mas capacidad para percibir
y construir los cambios que necesitan, reemplazar la jerarquia y la autoridad por inteligencia
emocional, que permitira a las personas a tomar decisiones mas eficaces. Ademas, los lideres de la
Pymes de Manufactura les ayudaran saber que estan luchando dia y noche por conseguir que sus
trabajadores estén desarrollados, contribuyendo a lograr una empresa mas humana y productiva
(Duran, 1992). Por su parte, Miranda, Chamorro y Rubio (2007) plantearon que el lider debe tener
claro que la calidad debe exigirse asi mismo antes de exigirla a los demas y debe ser evaluada y
percibida como calidad humana es decir plantean que la calidad no solo se hace, también debe

parecer que las personas la hacen.

Cabe mencionar como ejemplo a Toyota que es una empresa lider en el mundo, con una alta
capacidad de destreza en manufactura. Ellos perciben a sus empleados no solo como pares de
manos sino como trabajadores del conocimiento que acumulan la sabiduria de la experiencia dentro
de una cultura corporativa. Toyota invierte sustancialmente en las caracteristicas de las personas y
sus capacidades organizacionales (Ver figura 11). Toyota establece un propdsito Gtil conocido
como ‘Toyotavalue’, es un documento que resume la cultura de la empresa, lo expresa como:
“Siempre estamos optimizando para incrementar la felicidad del cliente y para construir un mejor
futuro para las personas, la sociedad y el planeta que compartimos. Este es nuestro deber, esta es
Toyota” 34 (Takeuchi, Osono y Shimizu; 2008, pp 58-60).
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Figura 11
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2.5.1 Circulos de calidad para un SGC

Los circulos de calidad*? tienen como propdsito mejorar un trabajo igual o similar, se retinen de
forma voluntaria y periddicamente, y son entrenados para identificar, seleccionar y analizar los
problemas y posibilidades de mejora relacionados con su trabajo, y presentarlas a la direccion las
soluciones para su aprobacion e implementacidn. Es importante gestionar la contribucion de un
individuo para mejorar la calidad y la productividad a través de la habilidad y la motivacion, si la
persona tiene una gran habilidad, pero carece de motivacion, hara un mal trabajo, una persona sin
habilidad, pero con una gran motivacion, también hara un mal trabajo. La habilidad y la motivacion
son un ingrediente fundamental para el buen funcionamiento de los circulos de calidad. La alta
direccidn establece los objetivos, politica y las pautas de las actividades de los Circulos de Calidad,
sus propositos son: 1) Contribuir a desarrollar y perfeccionar la empresa, en cuanto calidad,
innovacion, productividad y servicio al cliente, 2) Lograr que el lugar de trabajo sea comodo y rico

en contenido, desarrollando la inteligencia y la creatividad del trabajador, 3) Aprovechar y

12 a unién japonesa de cientificos e ingenieros JUSE introdujo y propusé la formacion de circulos de control de calidad (CCC), en
el cual, los ejecutivos elogian las virtudes de los trabajadores que proporcionaban conocimientos en la creacion, implantacion y
mejoramiento de los sistemas y procesos, asi como la efectividad de la ingenieria y tecnologia. En Japén, el nimero de circulos ha

crecido afio con afio, llego a un total de 800000 a fines de 1981.

38



potencializar al maximo todas las capacidades del individuo. Su potenciacidn constante provoca
un efecto multiplicador cuyos resultados suelen sobrepasar los célculos y estimaciones mas
optimistas. Uno de los principios fundamentales de los circulos de calidad es sobre ‘la calidad es

una actitud y se esparce a toda la organizacion (Anda, 2005)

2.6. Valores, destrezas humanas para la mejora de la Cultura de Calidad

Los valores® son basicos para una Cultura de Calidad, el hombre de excelencia debe contar con
una enorme calidad humana y con la habilidad de cumplir con funciones de una calidad superior
(Kull y Narasimhan, 2010). Es evidente entonces, que a través de los valores se facilita el logro de

la excelencia y el bienestar del individuo, de las organizaciones, de la sociedad y de la humanidad.

En este sentido, la excelencia individual se inicia con una necesidad de cambio continuo, con un
autoandlisis y un recuento de valores, y culmina con el ejercicio y la préctica diaria (Vazquez,
2008). Por otra parte, Guajardo (1996) menciond que la calidad es un valor personal y se puede
Ilevar a diferentes planos de nuestra vida, esto con lleva no solo en el estudio y en el trabajo, sino
en lo familiar, lo espiritual, lo social, el fisico y lo emotivo, la mejora de la calidad humana se logra
si se esta dispuesto en hacer un compromiso consigo mismo. Duran (1992) manifestd, que si bien
es cierto que una de sus mayores satisfacciones de un trabajador es, su propio convencimiento de
haber realizado una labor bien hecha, las personas no quieren hacer las cosas mal y no se sienten
bien cuando no consiguen de su tarea los resultados esperados, aunque no lo sepan nadie mas que

ellos, por eso es importante alinear una cultura de calidad enfocado a las personas.

13 La definicién de valor proviene del latin virus: virilidad, aliento, fuerza de espiritu que posee una persona, el valor es la capacidad
de actuar con entereza sin que el peligro, el dolor o la muerte consiga amedrentarnos. El valor no consiste en solo dominar el miedo
y reprimir el impulso de escapar y afrontar el peligro o el dolor, sino en fortalecer la voluntad y mantener las resoluciones y encarar
siempre la vida. (Monich, 2003).
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2.7 Inteligencia emocional gestion ineludible en la cultura y el SGC de la Pymes de
Manufactura

Hoy en dia, la motivacion al logro de los objetivos y el uso de la tecnoldgica, ya no son suficientes
en el campo de la productividad y competitividad, si no mas bien lo son las habilidades emocionales
aunadas al conocimiento. En este sentido, la gerencia incluye la formacion de las personas como
un concepto de organizaciones inteligentes'*, como instrumento estratégico para el mejoramiento
continuo de la organizacion, referidas al aspecto socio-emocional que ha pasado a ser visto como

un concepto clave para el desarrollo de las organizaciones Campbell, (citado por Goleman 1999).

Algunos autores (Salovey y Sluyter, 1997) han identificado cinco dimensiones bésicas en las
competencias emocionales que son: cooperacion, asertividad, responsabilidad, empatia,
autocontrol. Estas dimensiones se solapan con el concepto de inteligencia emocional, tal como lo
define Goleman (1999) autoconciencia emocional, manejo de las emociones, automotivacion,

empatia, habilidades sociales.

Aunado a esto, Goleman (1999) otorgé mucho mayor peso al éxito organizacional con las aptitudes
emocionales que a las cognitivas, sefialando que éstas son susceptibles de ser desarrolladas durante
toda la vida. Observa que las reglas del trabajo estdn cambiando y que las nuevas aptitudes
personales estan pasando a ser las determinantes en el ingreso, permanencia y desarrollo laboral de
la empresa y menciona cinco habilidades emocionales a las que denomina aptitudes para vivir (Ver
figura 12). Por ello, Goleman (1999) identifico dos inteligencias: las inteligencias intrapersonal e
interpersonal (la calidad de la relacién conmigo mismo y con los demas) que afirma que, para

lograr un desempefio excelente no basta con poseer una o dos sino dominar una combinacion total.

14 LLa Organizacion Inteligente busca asegurar constantemente que todos los miembros de la organizacion estén aprendiendo y poniendo en practica
todo el potencial de sus capacidades. Esto es, la capacidad de comprender la complejidad, de adquirir compromisos, de asumir su responsabilidad,

de buscar el continuo auto-crecimiento, de crear sinergias a través de trabajo en equipo (Ledn, Tejega y Yacato, 2003)
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Figura 12
Habilidades de la Inteligencia emocional

+Concienciencia de uno mismo (Reconocer nuestros propios
sentimientos)

Inte rpersona I « Autodominio (Ser capaces de autorregularnos)
+ Automotivacion (Ser proactivo ante las mas diversas
situaciones)

«Empatia (Reconocer los sentimientos de los demas)
+Habilidades Sociales

Fuente: Elaboracién propia adaptado de Goleman, 2009

A este respecto a Goleman (1999) expuso que el poder manejar el funcionamiento emocional lleva
a la optimizacion del Coeficiente Intelectual, puesto que el individuo al conocerse a si mismo es
capaz de regular sus emociones, puede potenciar en forma mas efectiva sus recursos intelectuales

y mejorar el nivel del aprendizaje, la toma de decisiones y la solucion de problemas.

Cabe mencionar que Mayer, Salovey y Caruso (2004) propusieron las siguientes habilidades de la
inteligencia emocional que tienen como finalidad conocer el significado de las emociones y sus

relaciones, al razonar y resolver los diferentes tipos de problemas (Ver figura 13.)

Figura 13
Tipos de emociones en la Inteligencia Emocional

Percepcion, La emocién como
evaluacién y expresion facilitadora del
emocional pensamiento
* Identificar las « Enfocar y priorizar los » Comprender como « Estar abierto a la
emaociones de los las emociones estan relacionadas las experiencia emocional
demas asociados a objetos, diferentes emociones « Controlar y reflexionar
* Expresar las eventos 0 personas * Percibir sus causas y sobre las emociones
emociones de forma * Generar y emular consecuencias « Implicarse y prologar
precisa y las emociones intensas * Interpretar emociones y/o distanciarse de lo
necesidades para facilitar juicios y complejas tales como estados emocionales
re!amonadas con las recursos emociones combinadas «Manejar las propias
mismas « Sacar provecho de los o contradictorias emociones y las de los
« Diferencias cambios de humor para « Predecir las posibles démas
emociones apropiadas adoptar diversos transiciones entre las
0 inapropiadas puntos de vistas emociones
diferentes estados de
animo.

Fuente: Elaboracién propia, adaptado de Mayer, Salovey y Caruso, 1999
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Por lo que los autores explican como las emociones positivas que ayudan a las Pymes de

Manufactura a conservar a sus clientes son:

@ Despejan el pensamiento: Cuando las personas estan llenas de entusiasmo, se abren las
relaciones sociales

@ Controlan las emociones negativas: La sustitucion del cinismo por alegria puede ayudar
al personal a pasar su tiempo en el trabajo con un estado de &nimo mas placentero, y a su
Vez a generar un pensamiento mas creativo.

@ EI cambio de las emociones: Sustituir estados mentales negativos por emociones positivas
en la conciencia, sus cambios consiste en las siguientes habilidades: 1) Cambio geogréfico:
Alejarse del lugar de trabajo en caso de una situacion dificil, como la pérdida de un cliente
importante o un cliente molesto. 2) Cambio de solucion (dar respuesta al problemay no al
estres). 3) Cambio de la atencion (auto distraerse que, podria ser por medio del humor). 4)
Cambio de significado (replantea la situacién de manera positiva 5) Cambio fisico (dar un

efecto directo sobre nuestra respuesta fisioldgica).

Por otra parte, los estudios de Cardona y Cano (2007) aportaron evidencias donde las emociones
son un factor fundamental en la empresa, y hasta en la vida de una persona, puesto que en la
existencia humana siempre el corazén acomparia a la razén. Con este propdsito, Figueroa (2004)
comenté que la IE busca eliminar el comportamiento del conflicto haciendo uso de una
comunicacion positiva y auto-mejoramiento continuo. Estos puntos nos llevan a pensar ¢Por qué
nos debemos esforzar por establecer relaciones mas profundas, sanas y duraderas con los clientes
internos y externos para saber mas sobre de ellos? ¢ Por qué no debemaos tratar de eliminar los virus
emocionales que nos afectan? Es mucho mas facil instruir a los clientes en un ambiente de ganar-

ganar.

2.7.1 Las emociones son importantes en el SGC y la cultura de calidad

En las PyMes de Manufactura consideran a las emociones en referencia a las caracteristicas
complejas y menos faciles de mensurar y manejar, sin embargo Downey, Robert y Stough (2011)
sefiald que no se pueden separar las emociones del lugar del trabajo porque no se pueden separar

las emociones de las personas. El reto no consiste en eliminar las emociones sino comprenderlas y
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manejarlas en uno mismo y para los demas. Por lo que, Shapiro (2009) argumentd que fomentar
las emociones positivas hacen que las personas se sientan optimistas, comprometidas y estas
pueden considerarse las principales fuentes de valor. Ademas plantea, que las emociones no
aparecen por si solas, muchas de ellas, surgen de las comunicaciones y conflictos diarios. Al
abordar estos problemas proactivamente, se pueden desviar una conversacion potencialmente
negativa a un ambito mas positivo, lo que permite obtener mayor cooperacion por parte de los

superiores colegas, y subordinados (Ver figura 14).

Figura 14
Principales emociones gestionados en la organizacion

b ™,
; Autonomia ™. Estatus
Aprecio Afiliacién Rol

Dar valor a las . . \ lee_rtad para POSICIO':], en Cargo y actividades
Conexion Emocional sentir, pensar y comparacién con :
personas A relacionadas
dicidir otros

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Shapiro 2009

Ademaés, menciona que existen cuatro impulsos que estan enraizados en nuestro cerebro, el grado
en que cada uno son satisfechos afectan directamente a las emociones y nuestro comportamiento.
Cada uno de los cuatro impulsos es independiente a su funcionalidad muestra como ejemplo, que
no basta con pagar mucho dinero a los empleados y esperar que se entusiasmen, si no mas bien

fomentar la formacion de lazos (Ver figura 15).

Figura 15
Cuatro impulsos emocionales

N\
N\

= Adguirir bienes y 9 Las personas extienden | @ & Existe un gran deseo de dar ) (@ L Por naturaleza, el ser humano h
'S serviciosescasos || @ conexiones como: || © G sentido al mundo que nos © 5se defiende de sus propios
T para potenciar . oOrganizaciones y 7] g rodea, Los empleados se 2 o logros, de la familia y amigos,
S nuestro bienestar, g asociaciones, cuando este || S E_Sienten motivados por los =] % de sus ideas y creencias
o tales como: el = impulso es satisfecho, se || & IS trabajos que los desafian y les Q-wq—) contra las amenazas externas.
S dinero, la comida, | |2  asocian grandes § O permite crecer y aprender y § 5 Se manifiesta con un intento
3 el vestido, casay ||-8  emociones positivas como || — © desmoralizan por aquellos — de crear instituciones que
3 viajes. o elamor, lafelicidad w que parecen mondtonos o que w promuevan la justicia, que
g % Y cuando no se asocia, no va ninguna parte. tengan metas e intenciones
o 2 hay emociones negativas claras, y que permitan que las
E  como la soledad y el personas expresen sus ideas.
~

anonimato.

oY

yC 4

Fuente: Elaboracién propia, adaptado de Shapiro (2009)
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Por lo que, se obtiene como resultado una orquestacion de emociones (ver figura 16) es decir un
suceso transaccional-discreto que generen propuestas de valor, e influyen en factores emocionales

para aumentar la calidad del producto.

Figura 16
Orquesta de emociones

« Disefio de plataforma:La orquesta requiere de una red dindmica y abierta para aprovechar nuevas oportunidades a
medida que se presenten.

« Egocéntrica: funciona como firma individual, crea, capta y sustenta el valor econémico Elocéntrica: aprovecha

las oportunidades obtenidas de una red de nodos que colaboran entre si.

* Procesos Unicos: Diferenciar los procesos Unicos (internos) de los habilitantes (externos), y después dominar los
Unicos, mientras ensambla los procesos habilitantes en su oferta de valor.

«Paradoja de la complejidad: Muy complejo por dentro y muy simple por fuera. Para tener éxito en el mercado, la
propuesta de valor de la red, debe ser vista por los clientes como muy simple.

* Los legos del conocimiento: Desarrollar la capacidad de descomponer el conocimiento en legos faciles de juntar
que exista una transferencia rapida y agil entre las unidades de conocimiento: innovar, replicar e integrar.

Fuente: Elaboracidén propia, adaptado de Shapiro (2009)

Asi mismo, Cortes, Barragan y Vazquez (2002) sefialaron que un alto coeficiente emocional es
predictor de un buen coeficiente intelectual ya que proporciona datos que explican los destinos de
las personas que tuvieron aproximadamente las mismas posibilidades, estudios y oportunidades.
Es decir que para lograr que las personas den lo mejor de si en su trabajo, incluso en circunstancias

dificiles, es necesario descifrar lo que les motiva como seres humanos.

2.7.2 La necesidad de la Gestion del Conocimiento como parte de la cultura de calidad

Por otra parte, resulta igualmente importante integrar la gestion del conocimiento para la eficacia
del SGC y en relacion a esto, las organizaciones reconocen que son capaces de desarrollar y
aprovechar los conocimientos nuevos y existentes de los clientes internos y externos, sin duda, se
daran cuenta de su ventaja competitiva Tsoukas, 2001 (citado por Shackelford y Sun 2009). Para
Rodriguez (2005) refirio que las PyMes de Manufactura no han tomado en cuenta la forma en que

las grandes empresas han desarrollado al factor humano, por lo que los directivos restan
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importancia en convertir a cada persona en un elemento clave para satisfacer a sus clientes, asi
mismo las organizaciones siguen funcionando como si las personas fueran méaquinas de producir y
no aprovechan sus conocimientos. Del mismo modo, Duran (1992) sugirié que se debe formar y

educar a los colaboradores y transmitirles el entusiasmo, alegria y complacencia por lo que hacen.

Asi pues, Deming (1989) afirmé que los conocimientos son un recurso escaso Yy que puede resultar
deplorable no aprovecharlos y en cambio, deben ser utilizados para el desarrollo de las empresas.
Tradicionalmente los conocimientos en materia de calidad, conceptos, sistemas y herramientas se
han concentrando en los departamentos de calidad y la mayoria de las PyMes de Manufactura han
concebido a la capacitacion como el cumplimiento de una disposicion legal y aun falta la
sensibilidad en los lideres en la PyMes de Manufactura para comprender si un proceso educativo
continuo resulta para que las personas alcancen sus objetivos planeados. De ahi la necesidad de
replantear el conocimiento para convertirlo en un verdadero proceso de ensefianza-aprendizaje en
el SGC. (Rodriguez, 2004).

No obstante, Chan y Chao (2008) afirmé que el reto para la organizacion es poder capturar el
conocimiento en las Pymes de Manufactura aunque su caracter intangible hace que sea mas dificil
de identificar y gestionar. Muchos gerentes de las PyMes de Manufactura carecen incluso de los
conceptos fundamentales sobre el SGC y no son conscientes acerca de los beneficios subyacentes
a ellos (Casadesus y Giménez, 2001). Asi pues, Procter (citado por Schisgall, 2010) mencioné que
el principal problema de las PyMes, reside en la falta de politicas que hagan sentir a cada empleado
que él es un elemento esencial en la empresa, que se sienta responsable del éxito y ver la posibilidad
de ofrecerle una parte del resultado de ese éxito. Como lo afirmé Matsushita (citado por Schaede,
2008), no existe una receta magica para las empresas ineficientes e improductivas, ni una que
asegure los resultados favorables para el dia de mafiana; solo la compresion de la necesidad urgente
de una educacién impartida en todos los niveles que provoquen el cambio. La ensefianza y el
aprendizaje, especialmente en materia de calidad, son dos fases de un proceso en continuo

movimiento y transformacion.

Es por esto, que el desarrollo del capital humano: los conocimientos, las habilidades y las
capacidades de los individuos, tienen un valor econémico en la organizacion (Bohlander y Snell,

2008). Ademas, los programas de calidad y los lideres de la organizacion deberian asegurarse de
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que el trabajador cumple con los requisitos del trabajo en base a los conocimientos (Ramona, 2007).
Por otra parte, Bohlander y Snell (2008) sostienen que las invenciones tecnolégicas y los avances
modernos han conducido al aumento de trabajos que requieren destrezas y conocimientos
avanzados. La nueva necesidad debe incluir en los programas de capacitacion las aplicaciones

tecnoldgicas, técnicas, y de innovacion en relacion con el SGC (Donovan, 2008).

Afiouni (2007) definio al trabajador del conocimiento como el factor principal en un SGC de las
Pymes de Manufactura para fortalecer la estrategia de la ventaja competitiva del negocio. La
necesidad de ser flexible y sensible a los cambios competitivos, es una caracteristica principal del
SGC con los trabajadores del conocimiento que generen talento innovador, creativo y se conviertan
en proveedores de valor en un entorno de aprendizaje global. Aunado a lo anterior, Donovan (2008)
menciono que los trabajadores del conocimiento deben utilizar la tecnologia y diversas redes con

multitareas, y el acceso a nueva informacion para mejorar la productividad y la competitividad

2.8 El sistema de gestion de calidad en las PyMes de Manufactura.

El funcionamiento del SGC se lleva a cabo a través de las responsabilidades, los procedimientos,
los procesos necesarios mostrados en la figura 17. Asi como tambien, se puede apreciar todos los
procesos involucrados y que afecta los requisitos del cliente hasta el servicio postventa (L6pez,
2006).

Figura 17
Participacion del SGC en la empresa

VENTAS
— —
ADMINITRACION Y <
FINANZAS DISENO
S
S

TODAS LAS
ACTIVIDADES DE LA
EMPRESA LAS

OORDINA EL SGC —_—
CALIDAD
N

OPERACIONES

COMPRAS

Fuente: Adaptado de Lépez 2006
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Mientras tanto, Gutiérrez y Rubio (2010) llevaron a cabo sus investigaciones donde muestran una
gran preocupacion sobre la implantacion del SGC el cual, mencionaron que no esta dando los
resultados que a nivel tedrico se esperaban, ademas que el crecimiento rapido de la PyMes de
Manufactura obstaculiza retener personal de alta calidad por lo que, las PyMes de Manufactura
deben analizar al factor humano como elemento clave e integrarlo al SGC y no como si fuera
adicional y secundario. Han sido varios autores que han mencionado sobre la importancia del factor

humano en el SGC en la tabla 4 mencionan los mas importantes (Ver tabla 4).

Tabla 4
Importancia del factor humano en el SGC de acuerdo a los gurus de la Calidad
Autor Principios y orientaciones en el SGC relacionados con el factor humano
Croshy (1979) Importancia de la concienciacidn hacia la calidad
Fegenbaum (1882) Transmitir principios y practicas de calidad

Importancia del trabajador para detectar errores (mejora continua). Necesario
crear condiciones favorables. No esta de acuerdo en la evaluacion individual
ni pago de incentivos vinculados al rendimiento.

Deming (1982

Richar e Walton (1985) Compromiso

Taguchi (1986); (Shingo Incorporan al factor humano

(1987)

Ishikawa (1989) Necesidad de descentralizacion e importancia de los Circulos de Calidad
Juran (1991) Liderazgo y Formacion

Sistemas de supervisién modernos, mejora de la comunicacion y fomento del
Oakland (2000) trabajo en equipo
Fuente: Gonzalez y Rubio 2010

Por su parte, Mateo (2010) mencioné que la implementacion de un SGC deberia servir para lograr

los siguientes beneficios, tales como:

@ Aumentar la satisfaccion de los clientes: Planificar las actividades con base a los requisitos
de los clientes y aumentar sus expectativas.

@ Reducir variabilidad en los procesos: A través de un SGC se estandarizan los procesos de
una organizacién, reduciendo asi la variabilidad que se presentan en estos.

@ Reducir costos y desperdicios: Un SGC ayuda a crear una cultura proactiva y de analisis

de datos, por lo que la organizacion se enfoca en detectar oportunidades de mejoras y
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corregir problemas potenciales, lo que conlleva a que esta tenga numerosos ahorros en
recursos.

@ Mayor rentabilidad: EI SGC ayuda a la organizacion a reducir costos y desperdicios, su
rentabilidad aumenta, produciendo asi mayores ingresos a un mayor margen de beneficios,
asi como mejor posicionamiento en el mercado y de tener no solo clientes satisfechos, sino

leales.

Por esta razon, las compafias que han implantado un SGC tienden a ser méas dinamicas,
transparentes, capaces de reaccionar a corto y largo plazo, cuyos empleados muestran mayor
profesionalidad y adaptacion al mundo actual, la burocracia se convierte mas flexible para la
empresa y se desarrolla la comunicacion y la cooperacion entre las diferentes areas. No obstante,
hacer las cosas bien depende de las personas, no se debe caer en burdas trampas, y quizas
inconscientes que tarde o temprano seran detectadas y la evidencia de sus acciones pueden ser

impredecibles y desastrosas, por lo que es necesario considerar los siguientes puntos (Duran, 1992).

@ La falta de honestidad: Muchos directivos reconocen que las personas son esenciales, pero
dicho esto no les prestan atencidn, y no suelen darse cuenta de ese modo suyo de actuar.
Mentir es peor que no escuchar o ignorar, si bien la falta de sinceridad puede reflejarse en
actos de omision tales como ocultar determinada informacion o no responder ante las
iniciativas o propuestas.

@ Los dispositivos falsos: Existen diferentes investigaciones que muestran como causa
principal de fracaso en el SGC, la imposibilidad de cambiar la actitud y los valores en la
organizacion, para conseguir de este modo el compromiso necesario por parte de los

empleados, el SGC debe garantizar una fuerte cultura para la mejora de la calidad.

2.8.1 Importancia de un Sistema de Gestién de Calidad en las PyMes de Manufactura

Romero (2006) menciono que la globalizacion es cada més creciente en la economia y el comercio
internacional, junto a los logros cientificos- tecnoldgicos alcanzados, que han elevado
considerablemente el papel de la calidad como factor determinante en los procesos de produccion

para las Pymes de Manufactura. Por tanto, se menciona algunas actitudes erradas que constituyen
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las causas fundamentales del fracaso del SGC tales como: 1) Pasividad de la alta direccion al
apreciar los beneficios del sistema o enfatizar s6lo en las inversiones necesarias y el tiempo de
implantacion, 2) Personas egocéntricas que se consideran los ‘mejores’, los ‘sabios’, trasmitiendo
este erroneo sentimiento a la imagen de la organizacion, 2) Personas que s6lo desean destacarse a
si mismas cuando trabajan en equipo, 3) El desanimo, los celos, la envidia, la desconfianza en los
resultados, la impaciencia, 4) Personas con falta de vision estratégica, que no son capaces de
apreciar lo que sucede no so6lo en su entorno inmediato, sino mas alla de éste, 5) EI compromiso
contraido con “otros”, no con el Sistema o la copia de proyectos ajenos, 6) Falta de apoyo de la
alta direccidn, ain cuando expresa su deseo en implementar el sistema, 7) Falta de conocimiento
sobre las necesidades inherentes al SGC, 8) Las metas cortas no fundamentadas en el conocimiento
o por limites de tiempo fijados. Para despejar estas actitudes erradas es necesario aplicar técnicas
que mejoren la firmeza en las convicciones, el espiritu de cooperacién, el entusiasmo, el deseo de
lograr objetivos, confianza y finalmente, las buenas practicas y estrategias para superar las
dificultades y obstéaculos.

2.8.2 Imprescindible la satisfaccion del cliente en la Pymes de Manufactura

La mayoria de las empresas le dedica mucha energia a escuchar ‘la voz del cliente’ pero pocas de
ellas parecen felices con los resultados. Una forma es a través de la elaboracion de encuestas de
satisfaccion, pero una vez obtenidas las respuestas pueden ser muy dificiles de convertirse en
acciones concretas. Las investigaciones muestran que la mayoria de los clientes que se habian
declarado satisfechos o muy satisfechos terminan desertando a otras empresas. Un enfoque efectivo
que puede funcionar bien en varios sectores es el Valor del Presente Neto (VPN) creado por
Reichheld 2003 citado por (Markey, Reichheld y Dullweber, 2009) donde describieron el ciclo de
retroalimentacion. Los empleados reciben evaluaciones de su desempefio hechas por las personas
mas capacitadas para emitir el juicio de los clientes, después los empleados hacen seguimiento con
los clientes dispuestos (Ver figura 18). El objetivo es entender lo que valoran los clientes para
atenderlos mejor, las empresas compilan la experiencia del cliente, la cual podran recurrir para

refinar aun mas sus procesos.
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Figura 18
Cinco puntos para el retroalimentacion del cliente del valor presente neto

Mejoramiento en

Momentos de la los proceso y Costos
verdad entre retroalimentar a relacionados a las
empresa y cliente los cliente mejoras
L (W W W W
Frecuencia en la Indicadores sobre
retroalimentacion , diaria, las mejora

semanal y mensual

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Markey, Reichheld y Dullweber (2009)

El VPN ofrece opciones y personalizacion a los clientes como buscadores de valor que suelen tener
que pagar altos sobreprecios si quieren una seleccion amplia de productos, eso es asi porque en las
economias de escala, se teme que si se ofrecen demasiadas opciones, sus operaciones saldran de
control. Pero las empresas de los mercados emergentes han sido capaces de transformar las reglas
de variedad y personalizacion, aprendiendo a lograr economias de alcance a través del desarrollo

de disefios personalizados y de gestion de cambios (Williamson y Zeng, 2009).

2.9 1SO 9000, el porque en las PyMes de Manufactura

A finales de los 70°s, se empezaron a abrir las fronteras de los paises a la entrada de diferentes
productos. Se habld entonces de un nuevo concepto globalizado sin embargo, los estandares™
comerciales eran diferentes en cada pais, lo que causaba problemas de comunicacion y
entendimiento entre exportadores e importadores (Guajardo, 1996). Fue por ello la necesidad de
crear la 1ISO 9001® como norma Unica que establece requisitos para un SGC vy la Gnica que es
auditable y certificable. Es decir, establece el ‘que hacer’ pero no nos dice ‘como’ se debe hacer,

por lo que contribuye a que el documento sea flexible (Mateo, 2010). De acuerdo con Escanciano

15 Cada pais tiene sus propios estandares, la NOM en México, la UNE en Espaiia, la EN 29000 de la comunidad econdmica Europea, la ANSI en
Estados Unidos o los CSA de Canada.

16 En 1946, se fundd en Ginebra Suiza la ISO, formada por especialistas de calidad de 90 paises que buscan promover la competencia de igualdad
mediante el uso de estandares. México es representado por la Direccién General de Normas, (DGN) para su aprobacion. En 1980, se formd el primer
comité 1SO para asuntos de calidad, llamado Comité Técnico TC-176, cre6 los estandares de la serie ISO 9000 publicados por primera vez en el
afio 1987 y revisados cada cinco afos.
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(2001) la norma ISO 9001 establece que los clientes son primero, seguido por los trabajadores, en
cuestion de a nivel de satisfaccion, enseguida los proveedores y las partes interesadas (Ver figura
19).

Figura 19
La familia de normas 1SO 9000

. *Requisitos para un SGC
ISO 5001:2008 *Normas certificable

ISO 9000:2005 *Fundamentos y Vocabulario

* Guia para la gestion del exito sostenido

1SO 9004:2009 « Sirve como complemento de la ISO 9001

» No provee requisitos, por tanto no es certificable

Fuente: Mateo (2010)

Por otra parte, Zeng et al. (2007) llegd a la conclusion que, si bien la norma 1SO 9001 ha sido
adoptada por numerosas empresas, las barreras relacionadas es la actitud que contribuyen
negativamente a los resultados esperados de la certificacion. Adicionalmente, una serie de estudios
sobre empresas certificadas ISO 9001 demuestran que inicialmente la norma ayuda algunas
empresas a reorganizar sus procedimientos, las responsabilidades y a mejorar los resultados
operativos y actualmente las opiniones de los directivos sobre los resultados siguen siendo
pesimistas. En base a lo anterior, Monich (2003) demostré que la aplicacion de la norma 1SO 9001
depende de cémo es percibida por las empresas y en la figura 20 se menciona sus puntos clave.

Figura 20
Factores Claves de 1SO 9001

Compromiso Enfoque de Enfoque al Mejora
de la Direccion Procesos Cliente Continua

Fuente: Elaboracién propia adaptado de Hesham (2009)

Los requisitos de la norma ISO 9001:2008 se constituye a través de los principios, la metodologia
planear, hacer, verificar y actuar (PHVA) y el enfoque a procesos, por lo que en estos elementos

se encuentra en el corazon de la norma (Mateo, 2010).
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Enfoque basado en procesos: La Norma ISO 9001 promueve la adopcion de un enfoque basado
en procesos, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos,
es decir mostrar su eficacia en la forma que se gestionan numerosas actividades relacionadas entre
si. Una actividad o un conjunto de actividades que permite que los elementos de entrada se
transformen en resultados y su importancia radica en: 1) la comprension y el cumplimiento de los
requisitos del SGC, 2) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, 3) la
obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y 4) la mejora continua de los

procesos con base en mediciones objetivas (Ver figura 21)

Figura 21
Modelo enfoque a procesos 1SO 9001
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Fuente: 1SO 9001:2008

Metodologia PHVA: Esta metodologia fue desarrollada por Shewart y difundida por Deming
(citado por Mateo, 2010) e integrada a 1ISO 9001 para la gestion de los procesos e integra los

siguientes elementos:
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@ Planear: Consiste en desarrollar los objetivos y las estrategias en el disefio, procesos, y
planes operativos y se establecen los recursos a necesitar etc.

@ Hacer: Se implementa el plan.

@ Verificar: Se realizan actividades de andlisis para verificar que lo que se ha ejecutado va
acorde a lo planeado y a su vez se detectan oportunidades de mejora.

@ Actuar: Se implementan acciones para mejorar continuamente. En varias organizaciones

esto se conoce como proyectos de mejora.

Ademas, se precisa que las normas ISO 9000 estan basadas en ocho Principios de Gestion de la
Calidad que tienen como proposito facilitar una cultura de calidad exitosa. Los principios del SGC
es unaregla fundamental para liderar y operar una organizacion que aspira a mejorar continuamente
su desempefio en el largo plazo, enfocandose en sus clientes y atendiendo sus necesidades asi como
proporcionando beneficios a todas las partes interesadas, estos principios refieren a: 1) Enfoque al
cliente, 2) Liderazgo, 3) Participacion del Personal, 4) Enfoque a Procesos, 5) Enfoque a Sistema,
6) Mejora Continua 7) Decisiones basadas en hechos 8) Relaciones mutuamente beneficiosas con
los proveedores. La organizacién que implementacion de un SGC, en los requerimientos de la
norma I1SO 9001, que no siga los principios de gestion, le resultaria dificil obtener la mitad de los

beneficios esperados.

Ademas, las normas ISO aclara dentro de su punto del alcance, a lo verdaderamente importante
que son las “percepciones del cliente”. Por tanto, las PyMes de Manufactura deben establecer un
dispositivo de seguimiento y medicion para conocer el grado de satisfaccion y tratar de cubrir sus

necesidades ya que ello es vital para su desarrollo y desempefio a través de los siguientes puntos:

@ Necesidades no declaradas: Hay necesidades que los clientes pueden tener, pero que no
manifiestan hasta que se le hace la pregunta precisa, o0 se les pide que digan objetivamente
porgue se encuentra, o no satisfechos.

@ Expectativas poco adecuadas: Existen cambios constantes cuando los clientes se sienten
influidos por la competencia e influyen en como ellos perciben la forma de ser tratados.

@ Problemas sin resolver. En algunas ocasiones, los clientes tendran que limitar sus

necesidades reales al reconocer que ningun fabricante del sector les podra ofrecer algo tan
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perfecto. Una manera til de sacar a la luz esas necesidades ocultas es preguntar ¢Hay algo
que usted necesite del producto o el servicio que no se le este ofreciendo actualmente?.

2.10 Principales Premios de Calidad

Su objetivo principal para las PyMes de Manufactura es introducir un modelo de calidad total, casi
siempre bajo la perspectiva de mejorar su competitividad. Entre los mas reconocidos se encuentran,
el premio Deming de Japon, con mas de 50 afios de existencia y derivados de éste, el Malcolm
Baldrige de EE.UU, el EFQM de la Unién Europea y el Premio Nacional a la Calidad (PNC).

2.10.1 El Premio Nacional y Estatal a la Calidad

Los criterios del PNC?’ se basan en la forma de dirigir y planear el cambio, en los sistemas de
informacién y administracion de procesos, pasando por las estrategias de recursos humanos:
desarrollo, capacitacion, motivacién, reconocimiento y participacion, estos criterios permiten
revisar y evaluar a la organizacion y participan en un proceso para obtener la distincion de ser una
organizacion de clase mundial y cumplen los siguientes objetivos: 1) Crear conciencia sobre la
necesidad de mejorar la calidad a partir de las expectativas reales y completas de los clientes con
una filosofia y amplia vision. 2) Facilitar la comunicacion y el intercambio de informacion dentro
de las organizaciones, sobre los requisitos clave para incrementar la competitividad, al dar siempre
un valor creciente o superior a los clientes, al mismo tiempo que se optimiza la productividad.
(Instituto para el Fomento de la Calidad, 2012)

Actualmente el PNC se entrega anualmente como la méaxima distincion a la excelencia

organizacional de las empresas e instituciones que se distinguen por su gestion de alto desempefio,

7 En México, desde 1989 la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI), en colaboracién con la Fundacion Mexicana

para la Calidad (FUNDAMECA), emiti6 los criterios para el Premio Nacional de Calidad (PNC). Uno de los beneficios del premio

es ayudar a las organizaciones ampliar su vision de lo que es un programa de calidad total.
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competitividad y desarrollo sustentable, las ciudades donde se otorgan los premios en México se

muestran en la figura 22.

Figura 22
Premios Estatales de Calidad
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Fuente: Elaboracion propia adaptado de FUNDAMECA 2011
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El proceso de evaluacion del PNC, se realiza con base en el Modelo Nacional para la
Comepetitividad (MNC), que permite evaluar la forma en que la organizacién aprovecha las
oportunidades y responde a los retos que le presenta su entorno y sus resultados de desempefio.
Ademas del PNC, se otorga el Reconocimiento a las Mejores Practicas con un enfoque basado en
el desarrollo de capacidades diferenciadoras que den respuesta a los planteamientos estratégicos y
garanticen la competitividad y sustentabilidad organizacional, en los siguientes segmentos: 1)
Innovacidn, 2) Relacion con el Cliente, 3) Capital Humano; y 4) Eficiencia Operativa.

Es por ello que el MNC esté estructurado en las tres grandes areas que debe contemplar la gestion
organizacional: la medicion de los resultados de competitividad y sustentabilidad; la reflexién
estratégica para establecer el rumbo de la organizacién, con la definicion del mercado, la
caracterizacion de sus clientes, los resultados de la planeacion estratégica y la administracion de
sus recursos humanos y de su conocimiento. Y por ultimo, el despliegue o ejecucion de la

estrategia. (Idem).
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Figura 23
Modelo Nacional de Competitividad
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A su vez, cada una de estas grandes areas se desagrega en una serie de practicas, que se exponen
en forma de preguntas, con el afan de impulsar la reflexion del grupo directivo en cuanto a la
validacién de las mismas de acuerdo a los requerimientos que establece la estrategia de la

organizacion y las desarrolla para fortalecer diferenciadores que impulsan su competitividad.

1) Resultados de Competitividad y Sustentabilidad

La organizacién debe definir adecuadamente los indicadores para evaluar su capacidad de las

expectativas de sus grupos de interés y asegurar su competitividad y sustentabilidad a través de:

@ Resultados por competitividad: Evaltan el desempefio y la competitividad respecto a
clientes y mercados, personal, sociedad y los factores econdmicos derivados de su proposito

organizacional.
@ Resultados de sustentabilidad: EvalGan el riesgo en el mediano y largo plazo, la

permanencia de la organizacién, la relevancia tecnoldgica de sus productos, servicios y de

sus capacidades organizacionales en el futuro.
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2) Reflexion Estratégica

Es el andlisis profundo del entorno y la base de recursos de la organizacion para la definicion de
su rumbo; el desarrollo de una estrategia para capitalizar sus recursos tangibles e intangibles para
el crecimiento o fortalecimiento de sus capacidades clave y la generacién de ventajas competitivas
sostenibles, asi como para la alineacion del disefio de la organizacion con la estrategia definida
sobre: ¢ Quiénes somos? ¢ Quée hacemos? ¢ Qué queremos hacer? ¢ Para qué queremos hacerlo? ;Qué
podemos hacer? ;Qué recursos tenemos? o el analisis de la situacion futura: ;Donde queremos
estar? ¢ Qué cosa habré que hacer? ;Qué objetivos habria que cumplir? ;Cémo se puede construir

el futuro que se desea?

@ Definicion del rumbo o evolucién de la organizacion

@ Alineacion de la organizacion con el rumbo establecido.

3) Ejecucion

@ Liderazgo: La participacion del lider en el desarrollo de la estrategia y la cultura requerida,
los valores, el cddigo de conducta, las competencias del grupo directivo.

@ Clientes: Introducir nuevos productos y servicio, la interaccion positiva con los clientes y
el cumplimiento con los compromisos establecidos.

@ Planeacion: Implementar y evaluar la estrategia.

@ Procesos: Desarrollar las capacidades diferenciadoras de la organizacion, tales como: los
procesos, la innovacion, el analisis de proveedores y el analisis de desempefio.

@ Personas: El desarrollo de competencias del personal, la administracion del personal, el
clima organizacional positivo, la salud, la seguridad, el bienestar personal y el desempefio.

@ Informacion y conocimiento: Operacion del sistema de informacion organizacional,
incentivar la innovacion y la mejora, la administracion del conocimiento organizacional
para la toma de decisiones.

@ Responsabilidad social: Aplicacion del codigo de conducta, el gobierno corporativo, el
manejo de los riesgos, el impacto ambiental, la responsabilidad social, la rendicion de

cuentas ante la sociedad y el analisis de desempefio.
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Y por altimo, fueron sefialadas las capacidades claves que son identificadas como las habilidades

que transciende a los productos e integra en forma armonica la tecnologia y conocimientos.
2.10.2 Premios Baldrige

Este modelo es de los mas reconocidos a nivel mundial dado a su preocupacion por satisfacer al
cliente, por consiguiente Yieh, Chiao y Chiu, (2007) mencionaron que el premio Malcolm
Baldrige®® reconoce a las compafiias que sobresalen por la calidad de sus productos y considera
tanto la intangibilidad de los servicios como la tangibilidad de los productos, la premiacion incluye
siete categorias principales (Ver figura 24). La satisfaccion del cliente es un requisito indispensable
para ser acreedor al premio debe mostrar un alto porcentaje de cumplimiento (Ver tabla 5). Cabe
reiterar que la satisfaccion del cliente es la consideracion mas importante de este premio (Dutka y
Mazia 1998).

Figura 24
El modelo Malcolm Baldrige

Estrategias y planes de accién orientados al cliente y al mercado

2 5
Planificacion Desarrollo y
Estratégica gestion de RH

6
1 / \
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- Empresariales
3 Enfoque al 4
cliente y al Gestion de
Mercado Procesos

Informacion y Analisis

Fuente: Pérez (2009) Adaptado de NIST (2003)

18 El premio Malcolm Baldrige surgié en Estados Unidos en el afio 1987, con el fin de agrupar las diversas practicas del SGC
que facilitara la mejora de la calidad a nivel mundial

58



Tabla 5
Ponderacion de los criterios establecidos por el modelo Baldrige

Porcentaje de

Importancia Categoria

30 Satisfaccion del cliente

15 Utilizacion del recursos humanos

15 Garantia de calidad

15 Resultados de la calidad

10 Liderazgo

9 Planeacion de la calidad
estratégica

6 Informacion y analisis

Fuente: Elaboracion propia adoptado de Dutka y Mazia (1998)

Los ganadores mejoran continuamente en los siguientes puntos: 1) Conocer las demandas y
expectativas de los clientes, 2) Desarrollar pautas de servicio, 3) Medir el grado de satisfaccion,
4) ldentificar las tendencias, 5) Establecer comparaciones con la competencia (Eng Tuck, 2007)

2.10.3 Premio Fundacién Europea para la Calidad

El premio EFQM y consta de nueve criterios, que permiten evaluar el estado de la organizacion en
cuanto a su gestion de la calidad. Se fundamenta en la premisa de la satisfaccion del cliente y la
satisfaccion de los empleados; asi como su impacto positivo en la sociedad que se consiguen
mediante el liderazgo de sus politicas y estrategias, una acertada gestion de personal, el uso
eficiente de los recursos y una adecuada definicion de los procesos, lo que conduce finalmente a la
excelencia de los resultados empresariales. Los nueve criterios del modelo son agrupados en dos
bloques llamados Agentes Facilitadores y de Resultados (Ver figura 25). Los primeros analizan la
forma en que la empresa planea y ejecuta sus actividades a través del liderazgo, el personal, las
politicas y estrategias, las alianzas, los recursos y los procesos, Y los ultimos, se refieren al logro
de los resultados, éstas son: resultados en las personas, en los clientes, en la sociedad y los

resultados clave (Parra y Restrepo, 2009).
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Figura 25
Modelo Fundacion Europea para la Calidad (EFQM)
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Fuente: Parray Restrepo, (2009)

Por lo tanto, cada criterio tiene una medida de importancia dentro del modelo EFQM, llamada peso

0 ponderacion y que comunmente se presenta en forma de porcentaje, y se listan en la tabla 6.

Tabla 6
Ponderacion de los criterios establecidos por el modelo por el modelo EFQM

Criterio Peso (%)
Gestion de Liderazgo 10
Gestion del Personal 9
Politicas y Estrategias 8
Alianzas y Recursos 9
Gestion de Proceso 14
Resultados en las

Personas 9
Resultados en los

Clientes 20
Resultados en la Sociedad 6
Resultados Clave 15

Fuente: Parra y Restrepo, (2009)
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2.11 Herramientas de gestion de calidad

Son los modelos de primera generacion, desarrollados a partir de las actividades, métodos, técnicas
0 herramientas utilizadas en los productos, sistemas y relativas al factor humano. De acuerdo a los
requisitos del cliente, se implementa las herramientas que ayudaran a cumplir los principios basicos
del SGC para beneficio de la empresa. Entre las metodologias méas implantadas se describen los

siguientes puntos.

2.11.1 Las 5s

El método de las 5s, es un proceso que facilita el orden dentro de la empresa. El objetivo de esta
metodologia es crear habitos en la organizacion en términos de orden y limpieza mejorando asi las
condiciones de trabajo, la seguridad, el clima laboral, la motivacion y la eficiencia. Esto da como
resultado una disminucion de costos y un incremento en la productividad y la competitividad de la

empresa (Ray, 2005). A continuacidn se describen sus cinco etapas:

@ Seiri: Separar: Consiste en clasificar todos los objetos en dos grandes grupos: los que son
necesarios y los que no, y éstos ultimos eliminarlos.

@ Seiton. Clasificar: Una vez realizada la clasificacidn, todo lo innecesario se debe de retirar,
dejando un minimo de lo necesario. Este grupo se clasifica y dispone de forma que
minimice el tiempo de basqueda y el esfuerzo.

@ Seiso: Mantener: Se trata de limpiar el entorno de trabajo, incluyendo las maquinas,
herramientas, pisos, paredes, etc. Al limpiar una maquina se pueden descubrir muchos
defectos de funcionamiento asi como un costo de prevencion y se eliminan costos de fallos.

@ Seiketsu. Limpieza: Se trata de mantener la limpieza por medio del uso de ropa de trabajo
adecuada, lentes, guantes, zapatos de seguridad, etc.

@ Shitsuke. Diciplina: Consiste en realizar el trabajo conforme a las normas establecidas,

manteniendo la autodisciplina y el habito.

Esta metodologia aconseja a todas las empresas que con poca inversion se obtienen resultados muy

importantes y sirven como punto de referencia para ver el potencial de mejoras y ahorros que se
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pueden obtener con laimplantacion del SGC en las PyMes de Manufactura como: menos productos
devueltos, menos averias, mejor imagen ante los clientes, menos movimientos y traslados indtiles,
menos accidentes, menor nivel de existencias de inventarios, mas espacio, orgullo del lugar en que
se trabaja, comunicacion mas fluida, mayor motivacion de los trabajadores, mejor identificacion
de los problemas, mayor compromiso y responsabilidad en las tareas, més trabajo en equipo, mayor

conocimiento del puesto, mas sugerencias e iniciativas de mejora (Vargas, s/f).

2.11.2 El Anélisis de Modo y Efecto de Falla

El analisis de modo y efecto de falla (AMEF) es una metodologia de trabajo en grupo para evaluar
un sistema, un disefio, un proceso o un servicio en cuanto a las formas en las que ocurren los fallos.
Ademas es una excelente herramienta que fomenta la creatividad. Para cada fallo, se hace una
estimacion de su efecto sobre todo el sistema. Ademas, se hace una revision de las medidas
planificadas con el fin de minimizar la probabilidad de fallo, o minimizar su repercusion. Puede
ser muy técnico (cuantitativo) o (cualitativo). Se utiliza tres factores principales para la

identificacion de un determinado fallo

@ Ocurrencia. Frecuencia con la que aparece el fallo.
@ Severidad. La seriedad del fallo producido.
@ Detectabilidad. Si es facil o dificil detectar el fallo.

La necesidad de las empresas de manufactura de minimizar el riesgo de un disefio o proceso les ha
forzado a desarrollar toda una nueva ciencia: ‘la fiabilidad’. E1l AMEF permite realizar aportaciones
a la fiabilidad y seguridad de un disefio 0 proceso y esta necesidad surge de las exigencias de los
clientes. Los beneficios de aplicar el AMEF son: 1) Mejorar la calidad, fiabilidad y seguridad de
nuestros productos. 2) Mejorar la imagen de la empresa. 3) Aumentar la satisfaccion de nuestros
clientes. 4) Ayudar a seleccionar el disefio 6ptimo. 5) Establecer prioridades a la hora de la mejora.

Se distinguen dos tipos de AMEF: de disefio y de proceso Idem.
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@ AMEF de disefio. Identifica y corrige cualquier fallo potencial o conocido antes de
iniciarse el proceso de fabricacion. Una vez que son detectados, se ordenan y se les asigna
una prioridad.

@ AMEF de proceso. Se diferencia se minimizar los fallos de produccién mediante la

identificacion de los principales factores que afectan a la calidad del proceso.

Esta metodologia se considera adecuada en el SGC de las PyMes de Manufactura, ya que trata
tanto los problemas cotidianos mediante el AMEF de proceso, como los que pueden ocurrir en el

futuro, mediante la prevencion en el AMEF de disefio Ibidem.

2.11.3 A prueba de errores (Poka Joke)

A prueba de errores Poka-Yoke!®, consiste en incorporar salvaguardas tecnoldgicos en un proceso
para reducir los errores humanos inadvertidos. EI método consiste en: 1) interrumpir el proceso
siempre que se produzca cualquier error, 2) determinar la causa del error y 3) tomar acciones para
evitar que se vuelva a producir. Cuando inspeccionamos un producto en busca de defectos tenemos
las siguientes opciones: la deteccion de un error (p.e. mediante contacto material, células
fotoeléctricas, interruptores sensibles, etc.), accionar una alarma (luz intermitente, zumbido de
sirena, etc.) o provocar una accion de prevencion (paro automatico) o ambas acciones a la vez.
(Liker, 2004):

Es por esto que si podemos detectar los errores lo mas cerca posible del punto donde se producen
mejor. La clave esta es encontrar una forma sencilla de inspeccionar los productos antes de que
pase a etapas posteriores de montaje, 0 mejor aun, un dispositivo que impida gque se produzcan
errores. Para lo cual, la empresa debe de tener una estrategia de calidad de cero defectos y no debe

de fabricar productos que no se necesitan ldem

19 Costos de Calidad: Es un sistema desarrollado por Shingo (1981), cuando trabajé en Toyota
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2.12 Costos de Calidad

Los costos de calidad son una excelente herramienta, que facilita la toma de decisiones de tipo
estratégico. Conocer el ahorro en costos tiene un efecto impactante para la alta direccion pues,
permite la obtencion de los recursos necesarios para el mantenimiento y la mejora de la calidad y
sugiere la cantidad que deberia ser invertida en dichas actividades (Lopez y Gracia, 2008).

Hoy en dia no se puede hablar de calidad sin una continua reduccién de costos. Los costos de
calidad pueden llegar a ser muy elevados, y no son visibles sobre los resultados. Por lo que, hay
que identificarlos y medirlos para poder tomar conciencia del problema, y asi ajustar las inversiones
para reducirlos. Se ha encontrado como principal problema que las PyMes de Manufactura antes
de implantar un SGC no suelen medir los costos de calidad, y es a partir que el sistema de calidad

se pone en funcionamiento cuando lo comienzan a medir. Idem

2.12 1Costos Totales de la Calidad

@ Costos de prevencion: Son los costos en que incurre la empresa al intentar reducir o evitar los
fallos considerados como los gastos para evitar que se comentan errores, 0 todos los costos
implicados para ayudar a que el empleado haga bien el trabajo por siempre y afirman que no
es un gasto sino una inversién (Desai, 2008). Algunos de los costos de prevencion que se

pueden considerar son:

+ Costos derivados del departamento de calidad: formacion y adiestramiento del personal en
temas de calidad y sus procesos.

Mantenimiento preventivo: personal encargado, amortizaciones, etc.

Ingenieria y revision de disefio de productos y servicios.

Costos derivados de los medios de control y medicion, etc.

Revisidn, orientacion y evaluacion de proveedores asi como del proceso de compras.

-+ + & ¥

Otros conceptos administrativos: financieros, de causas y fallos, manuales de calidad,

revisiones de los procesos de fabricacion y comercializacion, programas cero defectos, etc.
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@ Costos de evaluacion: La evaluacion por si misma no crea calidad sino que se limita a una
labor informativa sobre el nivel de calidad que se posee. Actla como un filtro que permite
el paso de los productos o servicios que cumplen con las tolerancias o especificaciones,
pero no evita que aparezca los problemas por falta de calidad, tan solo evita que salgan
productos defectuosos, lo que la calidad que se deriva es costosa (Idem, 2006). Algunos de

los costos de evaluacion que se pueden considerar son:

+ Auditorias de calidad: Mide la conformidad de los requisitos establecidos

+ Costos e inspeccion en recepcion, fabricacion y producto final.

+ Certificaciones

+ Estudios de ensayos de fiabilidad y metrologia y reajuste de equipos y prueba de

prototipo.

@ Costos de no calidad. Son aquellos que se derivan de la ausencia de calidad por errores en
el disefio, desarrollo y produccion, que pueden trascender o no hasta el cliente. La serie de
costos de no calidad que representa la punta de un iceberg de problemas que sobresalen por
encima de la superficie, pero por debajo de ella surgen nuevos costos como consecuencia
de los problemas de dificil control, normalmente intangibles y por ello, dificiles de
reconocer, y que es necesario tenerlos en cuenta. La forma de conseguir el minimo costo
de una empresa que busca la competitividad con la eliminacion del despilfarro y
desperdicios, buscando la simplicidad de todos los procesos y aplicando las dos igualdades
siguientes. (L6pez, 2006)

+ Complejidad=Costo

+ Simplicidad=Soluciones

El despilfarro es todo excedente de la cantidad minima de equipo, materiales, piezas, espacio y
tiempo del trabajador que resultan absolutamente esenciales para afiadir valor al producto. A
continuacion se presenta el porcentaje aproximando de los costos que se pueden generar (Ver tabla
6)
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Tabla 7
Costos Totales

Costos totales de calidad ~ Porcentaje aproximado

Costos de prevencion menor del 5%

Costos de evaluacion 10% a 50%
Costos por fallos internos 25% a 40%
Costos por falos externos 20% a 40%

Fuente: L6pez (2006).

Al aplicar un SGC, el ligero aumento de los costos de calidad se ve compensado con la intensa
reduccion de los costos de no calidad, con lo que los costos totales de calidad disminuyen

espectacularmente ver grafico 4 Idem

Grafico 1
Relacion de costos
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Fuente: Lopez (2006)

En el grafico 2, se puede apreciar que existe una zona Optima en la que los costos globales son
minimos para un determinado nivel de calidad. No obstante, la actitud de las empresas se debe
encaminar a la aportacion del nivel de calidad requerido por los clientes como mejorar un sistema
de obtencion de beneficios. Como consecuencia del aumento de calidad, los costos se reduciran de

forma indirecta. (Ibidem).
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Gréfico 2
Zona optima de los costos de calidad
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Por tanto que, si no se realiza ninguna inspeccion lo detectar el cliente, que implicara reposicion
del producto, gastos de transporte y la consecuente pérdida de imagen Si se realiza una inspeccion
final, se habra gastado materiales y recursos para elaborar un producto defectuoso. Si se controla
el proceso de fabricacion, el costo de no calidad sera inferior pero sin embargo, si se controla las
materias primas, sistemas de almacenamiento, proveedores, mantenimiento de maquinas, la

calibracién del equipo el costo de la empresa es minimo (Summer, 2006).

2.12.2 Modelos Costos de Calidad tangibles e intangibles

La clasificacion de estos costos de calidad se establece en dos grupos:

@ Los costos de calidad tangibles: Se pueden medir de forma objetiva, producidos por la
falta de calidad o para obtener la calidad que se especifica, normalmente se ven afectados

de un desembolso en efectivo por parte de la organizacion.

@ Los costos de calidad intangibles: Se realiza por métodos subjetivos y que afectan a
aspectos tales como: imagen de la empresa, perdida de ventas por falta de la satisfaccion de
los clientes, desmotivacion del personal, pérdida de imagen de marca por haber obtenido
algunos lotes defectuosos etc. Estos costos no acostumbran a ser registrados, es decir, no

aparecen en la contabilidad tradicional. Deming (1989) indicO que estos costos necesitan
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ser medidos aunque no sea con medidas financieras, y para calcular estos costos intangibles
hay que relacionar la mala calidad con la desmotivacion de los empleados y posteriormente
hay que disefiar un modelo que relacione la desmotivacion con el incremento de los costos

o0 la pérdida de ingresos de la empresa.

2.13 Capacidad de Innovacion en la Pymes de Manufactura

Las PyMes de Manufactura cada vez mas buscan la manera de mejorar su capacidad de innovacion;
es decir, desarrollar y poner en marcha nuevos productos innovadores mediante el uso de la tltima
tecnologia mundial y asi obtener ventajas como: ser pioneros, lograr el éxito del producto, la cuota
de mercado, la rentabilidad creciente en la inversion y la viabilidad a largo plazo. La innovacion
en las PyMes esta asociado con un buen rendimiento y relacionados con el posterior crecimiento.
La existencia de empresas innovadoras y PyMes competitivas a nivel internacional es un requisito

fundamental para el futuro de los paises en crecimiento y la prosperidad.

Algunos estudios han probado la relacién entre el rendimiento innovador y el tamafio de la empresa
Sin embargo, otras investigaciones mas, han expuesto que la organizacion tienen como
caracteristicas: la cultura organizacional y la percepcion de poder que conducir a la innovacion.
Esta investigacion incita a que las PyMes se involucren en actividades de empoderamiento para
desarrollar una fuerte capacidad de innovacién y proporcionar el impulso que motiva y capacita a

los individuos en las organizaciones al proceso de generacion de nuevas ideas y su aplicacion.

Las PyMes de Manufactura buscan formas para mejorar su capacidad de innovacion? para un

aumento del mercado, cada vez de mayor inversién, y la viabilidad a largo plazo, para esto las

20 | 4 innovacitn se define como la transformacién de una idea en un producto nuevo o mejorado que se introduce en el mercado y
se pueden clasificar en dos rublos. La innovacién de producto: consiste en la creaciéon de nuevos productos o servicios, o en la
mejora de las caracteristicas, prestaciones y calidad de los ya existentes. La innovacion de proceso: supone la introduccién de nuevos
procesos de produccion y modificacion de los ya existentes, y su objetivo principal es la reduccién de costos. EI Manual de Frascati
(2002, citado por Hidalgo, Idoipe y Torres, 2008)
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PyMes de Manufactura se centra en la cultura organizacional y en la innovacion (Demircan y
Ertlrk, 2010).

Asi mismo, las PyMes de Manufactura dependen de tecnologias para el desarrollo de nuevos e
innovadores modelos de negocio para sus productos y servicios (Augusta y Estrella, 2010). De
acuerdo a lo anterior, el esfuerzo de las PyMes de Manufactura por asegurar la calidad del proceso
y del producto, esta relacionada con la adquisicion de conocimiento del factor humano (Cardona y
Cano, 2007).

El modelo de Acs y Audrestch 1988 (citado Cardona y Cano, 2007) sugiere que la tasa innovadora
esta influenciada por la investigacion, el desarrollo y las caracteristicas propias de la estructura del
mercado. Ademas, se encuentra el nimero total de innovaciones esta negativamente relacionado
con la concentracion industrial, y positivamente con el gasto de investigacion, las competencias

laborales y el grado de complementariedad industrial y sectorial.

2.13.1. La innovacion el alma de la riqueza de la PyMes de Manufactura

La innovacion es cada vez mas critica en las PyMes de Manufactura, es entonces que las pequefias
mejoras a los productos, que generan un crecimiento inmediato pero conducen a retornos
decrecientes, por el contrario las innovaciones radicales, tienen valor a largo plazo pero menos
impacto instantaneo. Es por esto que, dada la presion por obtener ganancias instantaneas rapidas y
mostrar un crecimiento veloz inhibe a la innovacién radical. Como nunca las Pymes de
Manufactura estan sometidas al juego de esforzarse tanto para ganar tan poco, gastan crecientes
sumas de dinero en el desarrollo y la promocion de esas innovaciones graduales, con retornos sobre
la inversién cada vez menores. Las estadisticas son alarmantes: el 80% de nuevos productos
fracasa. Sin embargo, abandonar la innovacion no es una alternativa viable. La innovacion es la
sangre de la organizacion porque genera nuevos flujos de ingresos, pero debe estar orientada por
el mercado. Elegir qué zona es la correcta depende de las circunstancias de cada empresa y el
mercado. Pero las mayores oportunidades de crecimiento existen en la zona de innovacién del

concepto que consiste en innovar el modelo de negocios (Ver figura 26).
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Figura 26
Las tres zonas de la innovacion

/ Zona 3 \
Innovacién de concepto
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Pequefias mejoras en el
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Innovaciones basadas en producto y
servicios existentes, productos

orientados a nuevos mercados

Propuestas de valor y modelos de negocios
revolucionarios

Las tres zonas de la innovacion: La innovacion de concepto es la mas compleja; por definicion, implica crear
habilidades, relaciones y canales nuevos, la zona bésica, aunque sea méas facil, porque se basan en tecnologias y
capacidades existentes debe hacerse contantemente. Algo casi opuesto a la investigacion basada en el consumidor,
que por lo general parte de un producto o servicio existente e indaga entre los clientes como se lo puede mejorar.
La investigacién relativa sustituye al consumidor por el resultado es la mejor, ya que reduce el porcentaje de fracasos
al innovar.

La innovacion tiene un enorme impacto en el éxito de un producto en las PyMes de Manufactura

especialmente en las fases iniciales del ciclo de vida del producto y desarrollo de la implantacion

exitosa de nuevas ideas. De acuerdo con esta definicion, las buenas ideas que no se implanten no

son innovacion por lo que se identificaron elementos comunes para llevar a cabo un analisis de

innovacion del producto dentro de un proceso exitoso: (Rummelsberger, s/f).

Vision y Metas: Es la direccion adecuada de la colaboracién de todos los empleados.
Andlisis del estatus: Recopilar informacién sobre: segmento de mercados, clientes,
competidores, marca, tecnologia disponible y tendencias.

Ideas, Creatividad e Invencion: Las nuevas ideas son extremadamente importantes para
productos futuros, por lo que su generacion debe enfocarse al cliente. Algunas metodologias
para generar buenas ideas son: talleres de innovacion y las técnicas de creatividad como la
lluvia de Ideas, el Método 635, el Triz, etc.

Calculos Estratégicos: Una vez que la vision y las metas han sido definidas y comunicadas,
el ambiente genera algunas buenas ideas para formular y elaborar la estrategia del producto.
Requerimientos: Se debe recopilar los requerimientos del mercado o del cliente a través de

cuestionarios, normas, regulaciones, politicas y requerimientos internos de la empresa.
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@ Conceptualizacion: Se elabora un concepto técnico del producto que cumpla lo mas posible
con los requerimientos y tiene que ser realizable a cierto costo. Algunos métodos adecuados
por ejemplo el AMEF (Analisis del Modo y Efecto de la Falla) del Producto y del Proceso.

@ Evaluacion y Decision: Se evallia el producto y la gerencia tiene que tomar una decision de

“Pasa 0 No Pasa”. Esta decision esta basada en el Modelo de Negocios.

2.14 Propuestas de Valor

Las propuestas de valor representan atributos que las empresas suministran a través de sus
productos y servicios para crear fidelidad y satisfaccion en los segmentos de clientes seleccionados.
La propuesta de valor es un concepto clave para poder identificar los procesos internos, del negocio,
establecer los indicadores y la infraestructura necesaria que le dara vida a la estrategia. La estrategia
consiste en diferenciarse de la competencia porque la empresa es Unica en algo que es valioso para
sus clientes y le es dificil de imitar es por ello que para que la estrategia se cumpla debe darse la
propuesta de valor. Cuando se declara la vision donde la organizacion describe el resultado
deseado, la estrategia, sin embargo, debe describir de qué manera se alcanzaran esos resultados. Es
entonces que la propuesta de valor es una mezcla de comodidad, calidad, precio, servicio y garantia
que la organizacion ofrece a sus clientes. Si una empresa descuida la definicién de su propuesta de
valor, muy pronto encontrard que sus estrategias no funcionan, porque no tiene claro lo que esta

ofreciendo a sus clientes, ni cual es la diferencia.

En relacién a lo anterior los pineros que conceptualizaron las propuestas de valor, fueron Kaplan'y
Norton (1996, 2008) quienes identificaron los Ilamados indicadores de medicion del "Cuadro de
Mando Integral”, donde se representa las caracteristicas que suministran las empresas a través de
sus productos y servicios, para crear lealtad y satisfaccion a los clientes, sus mediciones basicas
son: la satisfaccion, la adquisicion, la retencion y la preferencia del mercado. Por ejemplo, algunos
clientes podrian valorar mas la entrega rapida y a tiempo, o un constante flujo de productos y
servicios innovadores o tal vez se podria valorar la capacidad de anticiparse a las necesidades o al
desarrollo de nuevos productos. En la figura 27 se indicaron las variables identificadas por los

diferentes autores.
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Figura 27
Las perspectivas del cliente: Relacion de las Propuestas del valor tnico para las medidas
principales de resultados

Retener a los clientes
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Atributos de_P_roductos y + Imagen + Relaciones
Servicios
Exclusivo Funcionalidad Calidad Precio Tiempo Valor de la Marca Conveniencia Confianza Sensibilidad

Fuente: Kaplan y Norton (1996, 2008)

La gerencia debe identificar los procesos criticos internos de su organizacion donde desea

sobresalir, tales como:

@ cumplir con las propuestas de valor de los clientes en los segmentos de mercado objetivo

@ satisfacer las expectativas de los accionistas con excelentes rendimientos financieros

Las medidas deben centrarse en los procesos internos que tendran el mayor impacto en la

satisfaccion del cliente y el logro de los objetivos financieros de la organizacion (Ver figura 28).

Figura 28
Cadena de Valor
Ciclo de Innovacion  Ciclo de Operacién  Servicio Post-Venta

Identificar | - Crear el . -
niZels;gzglezs Identificar el Servicio Construir el Entrega del \Servicio al
del cliente Mercado Ofrecido Servicio Servicio Cliente

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Kaplan y Norton (1996, 2008)

Satisfacer las
necesidades
del cliente
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Los objetivos de los procesos de negocio internos destacan los procesos mas criticos para la
estrategia de la organizacién que alcancen el éxito. El proceso de innovacion crea valor para
muchas empresas, es el conductor mas poderoso del futuro desempefio financiero. A continuacion

se consideraron los vinculos de la cadena de valor que genera ganancias. (Heskett et al. 1994):

@ Invertir en la formacion de los empleados para las mejoras en la calidad del servicio.
@ Una mejor calidad de servicio conduce a mayor satisfaccion del cliente.
@ La satisfaccion del cliente aumenta su lealtad.

@ Aumento de la fidelidad de los clientes genera mayores ingresos y margenes.

Los complejos vinculos de las capacidades de la fuerza laboral o moral de los empleados hacen
mas dificil, o a veces imposible, proporcionar un valor financiero a estos intangibles. Por tanto el
valor de los activos intangibles depende del contexto organizacional y de la estrategia. Este valor
no se puede separar de los procesos de la organizacion que transforman intangibles en clientes y

resultados financieros.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio de la investigacion

En los capitulos anteriores se ha tratado te6ricamente la implicacion del factor humano en el SGC,

que describen diversos modelos existentes y cuyo propdsito es cumplir con un SGC mas eficaz, en

las PyMes de Manufactura. Por tanto, la presente investigacion planteé un estudio no experimental,

transversal y transaccional y su alcance fue descriptivo y correlacional, la investigacion se centrd

en explicar cdmo evolucionan y se relacionan las variables. A continuacion se describe su funcion

de cada uno (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

No experimental: Se observaron situaciones ya existentes no provocadas intencionalmente
por quien las realiza, ni por las variables independientes, por tanto no es posible

manipularlas e influir sobre ellas

Transversal y transaccional Las variables del estudio solo se midieron una vez y en un
tiempo Unico. Su proposito fue describir las variables y analizar los hechos como se dan,
por ello se eligio la encuesta para posteriormente hacer su analisis de datos. Por el contrario,
no fue seleccionado el disefio longitudinal ya que no se lleva a cabo la evaluacion de las

variables a través del tiempo.

Descriptivos: Su propdsito fue indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una o
mas variables en una poblacién (Idem). Debido a esto, la presente investigacion buscé
especificar las caracteristicas, habilidades y atributos mas importantes del factor humano
en el SGC tales: como inteligencia emocional, valores y gestion del conocimiento

integrarlas a la cultura de calidad y al SGC.

Correlacional: Describen relaciones entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables en

un momento determinado (Ibidem). A veces, Unicamente en términos correlacidnales, y
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otras en funcion de la relacion causa-efecto. Este estudio considerd como variables causales
e independientes a la inteligencia emocional, valores corporativos y gestion del
conocimiento y como dependiente la cultura de calidad. A su vez, como causales e
independientes, el SGC vy la cultura de calidad y como dependiente las propuestas de valor
y en ultimo lugar como causal e independiente, el SGC y como variable dependiente la
capacidad de innovacion.

3.1.1 Operacionalizacion de las variables

El enfoque humano en la cultura de calidad para la mejora del SGC ha sido poco tratado y con
diversas perspectivas en la literatura cientifica global, este trabajo propuso desarrollar un modelo
que permita potencializar al factor humano con el objetivo de incrementar la eficacia del SGC y su
cultura de las PyMes de Manufactura en México. De esta forma, se planted que el primer constructo
Ilamado Cultura de Calidad, estd relacionado a factores humanos tales como: inteligencia
emocional, valores y gestion del conocimiento. El segundo constructo, refiere al SGC se
consideraron, la capacidad de innovacion y las propuestas de valor como un indicador que
fortalezca su eficacia. Por tanto, se definieron las siguientes variables para la elaboracion de un

instrumento de medicion: (Ver tabla 8 y 9)

Tabla 8
Definicion operacional del grupo de variables de calidad humana
(Intangibles, el fondo, la parte blanda de un sistema)

Variable Subvariables Definicion Conceptual Definicion
Operacional

Esta integrado por las Conjunto de valores, comportamientos, Escala del Modelo de
siguientes  subdimensiones: pensamientos que son compartidos por Feyy Denison (2003)

Involucramiento, todos los miembros de una organizacion Aplicado por Kuo y
Consistencia, Adaptabilidad y (Kou y Kou 2010) y sustentan la éticay la  Kuo (2010)
Mision calidad total, (Gallear y Ghobadian 2004)

Para El¢i et al, (2007) la -cultura
organizacional y la GCT han funcionado
con el fin de alcanzar la perfeccion y la
excelencia de la calidad.

Cultura
Organizacional

Involucramiento: Relacién con los empleados a través de la
Empoderamiento, Orientacién participacion e informacion.
y Capacidad de Desarrollo
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Valores
Corporativos

Inteligencia
Emocional

del

Gestion

Conocimiento

Consistencia: Valores Claves,
Acuerdos, Coordinacién e
Integracion

Adaptabilidad:  Crear el
Cambio, Enfoque al Cliente y
Aprendizaje Organizacional
Misién: Direccion Estrategia,
Metas y Objetivos y Vision

Participacion

Trabajar en equipo
Preocupacion por los demés
La visién compartida

La cooperacién

Habilidades Intrapersonal e
Interpersonal

En términos del cliente interno
y externo

Fortaleza y coherencia de la cultura interna,
coordinacion e integraciéon entre las
diferentes unidades funcionales.

Adaptarse rdpidamente a las sefales
externas incluyendo clientes y mercado.

Proposito largo plazo que incluye la vision,
la direccion estratégica, las metas y los
objetivos.

Los valores son esenciales para el
sostenimiento del SGC a través del tiempo
debido a que un programa de mejora
depende de los esfuerzos colectivos
eficaces Elci (2007). Del estado del arte
Kull y Narasimhan (2010) identificaron
seis items relativos a los valores
corporativos.

La inteligencia intrapersonal vuelta hacia el
interior, para formar un modelo preciso y
realista de uno mismo y de ser capaz de usar
ese modelo para aplicarse eficazmente en la
vida. La inteligencia interpersonal en tanto,
es la capacidad para comprender a los
demaés, (Singh, 2010)

Para sobrevivir en un entorno tan dindmico,
las organizaciones tendran que incluir la
gestion del conocimiento como un
componente fundamental en la cultura de
calidad..

Escala de Valores
Corporativos Kull y

Narasimhan 2010

Escala de Law, Wong

y Song (2004)

Escala de Stewart y

Waddell (2008)

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla9

Definicion operacional del grupo de variables técnicas
(Tangibles, la forma, la parte dura de un sistema)

Variable Subvariables Definicion Conceptual Definicion Operacional
El SGC esta integrado por las Accion estratégica integrada para Escala de Kuo, Chang,
® siguientes ~ subdimenciones: satisfacer a su cliente y la mejora Hungy Lin (2009)
E Liderazgo, Planeacion continGa de sus productos o servicios
ij:: - Estrategica, Recursos mediante la utilizacion de todos los
o8 Humanos,  Procesos  de recursos. El advenimiento de la 1SO
83 Gestion, Desempefio de los 9000 ha hecho ain més destacada la
[1] @) ~ . - -
e Procesos, Desemepefio  blusqueda hacia la calidad total con
2 Procesos.  Satisfaccion del empresas mas competitivas (Kuo et al.
» Cliente, Satisfaccion de los 2009; Kuoy Kuo, 2010 y Khalid, 2011)
Trabajadores.
Liderazgo Liderazgo fuerte y visible debe crear

Planeacién Estratégica

Recursos Humanos

Procesos de Gestion

Desempefio de los procesos

Desempefio de los proveedores

Satisfaccion del cliente

Satisfaccion de los empleados

una estrategia con enfoque al cliente
interno y externo.

La planificacién eficaz estratégica y de
negocio y desarrollo de planes para
satisfacer las necesidades de los
clientes, proveedores y otras partes
interesadas.

Uso de los talentos y habilidades del
factor humano que produce altos niveles
de calidad en toda la organizacion.

El conjunto de actividades que se
relacionan entre si y la mejora de esto es
la base del rendimiento de la
organizacion.

Rendimiento en la operacion, la calidad,
la entrega del negocio incluyendo la
satisfaccion del cliente.

La cooperacion de los proveedores para
satisfacer los requisitos de los clientes
con eficacia.

Las organizaciones dependen de la
creacion de una Cultura de Calidad para
lograr la excelencia empresarial y la
satisfaccion del cliente.

El éxito de las organizaciones se logra a
través de las personas.
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Costos Totales de la calidad Los costos de la calidad representanuna Escala  de  Climent,

§ Prevencion, Evaluacion y herramienta de planificacion de la (2003).
= Fallos calidad, que permite la medicion de la
g mejora continua. (Dzul, 2007), Hoy en
° dia no se puede hablar de la GCT sin
2 hablar de una continua reduccién de
S costos (Climent, 2003).
S s Adquirir, Satisfacer y Se componen de los atributos del Escala de Kaplan vy
g,_ (—>U Enamorar a los clientes producto que percibe el cliente Norton (1996 y 2008).
° 3
o on
Capacidad Es la innovacion que poseen sus Escala de Demircan y

empleados y se manifiesta para crear Ertiirk (2010)
nuevos conocimientos, lo que resulta la
innovacion de producto y procesos.

Innovacion

Fuente: Elaboracion Propia

3.1.2 Sustento de las escalas de las variables

Escala de Inteligencia Emocional

Esta investigacion sustenta la utilizacién de la escala de Law, Wong y Song (2004) su propésito
fue mostrar como gestionar las capacidades de la IE y como quedan representadas en forma
constructiva en relacion al rendimiento del trabajo. Si bien, Figueroa (2004) menciona que la IE no
es la solucion de las deficiencias asociativas en la organizacion pero puede ser un instrumento para
el cambio organizacional. Entre los estudios mas destacados se encuentra el de Singh (2010) quién
concluyé que la IE es un pre-requisito para el éxito de la empresa, pudiéndose desarrollarse en la
formacion de su personal y manteniéndolos con una alta autoestima e intercambio de ideas y

pensamientos aungue el instrumento que utiliz6 para su validacién no fue publicado.

Escala de Gestion del Conocimiento

Existen muy pocos estudios que muestran una relacién de la Gestion del Conocimiento y el SGC,
por el cual resulta escaso el instrumento para medir estas variables. Sin embargo, Stewart y
Waddell, (2008) lograron vincularlas y su proposito fue ayudar a las organizaciones a incrementar

la satisfaccion del cliente y con esto, mejorar los procesos y a si mismo fortalecerse como ventaja
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competitiva. Por otra parte, resulta necesario sefialar que el factor humano es una estrategia clave,
capaz de generar nuevos conocimientos e ideas que seran de utilidad para la innovacion
organizacional, (Popadiuk y Cho 2006). Mientras tanto, Hai Sin, Guan, y Ciryl (2009) concluyeron
en su investigacion que la estrategia para la gestion del conocimiento debe estar sustentada por el
liderazgo, la cultura corporativa, el factor humano y la tecnologia de la informacién. De esto lo

mas importante es contar con el apoyo de la alta direccion para su implementacion.

Escala de VValores

A pesar que, en la literatura se encuentra numerosos estudios relacionados con diferentes
clasificaciones de valores, este estudio aplico lo investigado por Kull y Narasimhan (2010) quienes
demostraron que los valores relacionados al SGC son: la participacion, trabajar en equipo,
preocuparse por los demas, la vision compartida y la cooperacion. Mismos que tienen una relacion
positiva con la cultura de calidad y apoya la propuesta de un modelo multinivel, ya que explicaron
como el rol de los valores culturales cooperativos juegan un papel importante en la implantacion
de la calidad, por tanto esta investigacion considero los resultados obtenidos por estos autores para
que sea evaluado en las PyMes de Manufactura en México.

En relacion a lo anterior, algunos otros autores tales como Elg¢i et al, (2007) mostraron sus
resultados sobre como los valores éticos son esenciales para el SGC tales como: la honestidad, la
integridad, la confianza y sirven como directrices para la toma de decisiones. Asi como también,
Stefan y lonescu (2009) expusieron resultados de como los valores promovidos por la empresa son
de vital importancia para un SGC entre ellas se encuentran: el respeto, la integridad, la

comunicacion y la excelencia.

Escala de Cultura de Calidad

La presente investigacion seleccioné la escala del modelo Denison (adaptado de Fey y Denison,

2003) fue utilizado por Kuo y Kuo (2010) quienes consideraron cuatro constructos: el
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involucramiento, la consistencia, la adaptabilidad y la misién, de los cuales obtuvieron altos

resultados de confiabilidad en la implementacion del instrumento.

En relacion a los resultados cuantitativos Elgi et al., (2007) coincidieron que la cultura de calidad
no solo debe incluir la satisfaccion del cliente, la eficiencia y la productividad si no también la
calidad de vida laboral, el compromiso y la lealtad y sugiere reforzar la idea de que la Cultura de
Calidad es crucial para las organizaciones. Asi mismo, la alta direccion debe ser capaz de crear un
ambiente adecuado que fortalezca el clima de cooperacion, la participacion y el aprendizaje para
la mejora del SGC. Por otra parte, Tang et al, (2010) elaboré un cuestionario no publicado a partir
del estado del arte que lo conceptualizé como “Auditoria de Cultura de Calidad” y sus criterios son:
1) Comunicacion entre los directivos y empleados, 2) La confianza y el libre flujo de opiniones
entre el personal, 3) El apoyo mutuo entre el personal y el espiritu de trabajo en equipo, 4) El
personal comprometido y participativo 5) Las relaciones y la satisfaccion del cliente y 6) La mejora
continua. En el mismo sentido, Gonzélez y Michelena (2000) recomendaron diferentes factores
para lograr la eficacia de la Cultura de Calidad en la organizacién tales como: el liderazgo desde la
alta direccion, el involucramiento de los trabajadores y los clientes, la capacitacién con enfoque de
calidad total para incrementar la productividad y la competitividad. Del mismo modo, Gonzales,
Escalera y Pérez (2010) elaboraron un instrumento de Cultura de Calidad que integra éstas y otras

variables para determinar su grado.

Como soporte se menciona lo relacionado a Quin y Cameron (1999) quienes propusieron un marco
de la cultura corporativa que comprende cuatro tipos: el clan, adhocracia, la jerarquia y el mercado.
Este marco se basa en 39 indicadores sobre la efectividad organizacional cuyas dimensiones
verticales diferencian la flexibilidad organizativa y la discrecion de la estabilidad y el control, la
dimension horizontal diferencia a la orientacion de la armonia interna de la rivalidad externa. Sin
embargo, esta clasificacion se considera dificil de medir en la practica, ya que una organizacion

puede tener dos 0 mas tipos de cultura corporativa.
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Escala del SGC

Fue considerado en esta investigacion el instrumento utilizado por Kuo, Chang, Hung y Lin (2009)
del cual fue aprobado por empresas que han producido cambios como resultados de los criterios de
ISO 9001, calidad total y premio de calidad e identificaron los siguientes bloques para evaluar su
desempefio: Liderazgo, Planeacion Estratégica, Enfoque al cliente y mercado, Medicion y Anélisis,
Enfoque a RH, Proceso de Gestidn, Desempefio del Proveedor, Calidad de Servicio, Satisfaccion

del trabajador, Satisfaccion del cliente y Procesos de Calidad.

Otros estudios se han enfocado en la competencia global de las empresas, y han hecho hincapié en
que la calidad debe estar integrada en todos los procesos del SGC para garantizar la mejora continua
y la satisfaccion del cliente, asi como para asegurar su producto o servicio. Es por ello, que ha
habido un incremento en las investigaciones del SGC del cual ha sido un tema diferido con diversos
enfoques y resultados, los principales han sido: Liderazgo, Recursos Humanos, Gestién de
Procesos, Gestion de Proveedores, Enfoque al Cliente y Mejora Continua (Demircan, y Ertirk
2010; Kuo y Kuo, 2010; Pérez, 2009 y Zhang, 2008).

Cabe mencionar que algunos de los resultados que coinciden con lo propuesto anteriormente donde
muestra la importancia del SGC ha sido lo expuesto por algunos autores como Marin y Gimeno
(2010) quienes observaron, si la certificacion reduce las actividades que no afiaden valor en el
proceso productivo o si las empresas certificadas estén implantando aspectos de calidad total, en
mayor medida que las no certificadas, y en consecuencia impactan positivamente sobre los
resultados operativos y la rentabilidad economica, mostrando en cierta manera su posicion de
superioridad en cuanto a la posibilidad de mejorarlos. Asi como lo ha sefialado por Kuo y Kuo
(2010) quienes argumentaron que el SGC y la Cultura de Calidad son herramientas criticas para la
competitividad de la empresa que garantizan su eficacia. Por otra parte, Santos y Alvarez (2007)
mencionaron que el premio a la excelencia EFQM contribuye a crear una ventaja competitiva y

promete a la PyMes la superacion a la calidad total. De igual manera, lo comentado por Khalid
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(2011) quién consideré que la aplicacion del SGC a las PyMes de Manufactura ayudaria a la

solucidn de los problemas y la mejora continua sostenible a largo plazo.

Escala de Costos de Calidad

Esta investigacion utilizé como soporte al SGC, la variable de costos de calidad y el instrumento
propuesto fue elaborado por Climent (2003) quién sostuvo como uno de sus objetivos es conocer
el grado de utilizacion de los costos de calidad, asi como el grado de relacion con el SGC. Las
preguntas pretenden saber cuantas veces y como miden las PyMes de Manufactura en México los
costos de calidad de acuerdo a la clasificacion mayormente aceptada: prevencion, evaluacion, fallos
internos y externos e intangibles. Otros de los resultados en relacion a esta variable fue la de Dzul
(2009) quién sefal6 a los costos de calidad como una herramienta eficaz para medir con éxito un
SGC. Por su parte Mifiarro y Pérez de Lema (s/f), afirmé que los costos totales de calidad ejercen

una influencia positiva y significativa en los indicadores de rendimiento de las PyMes.

Escala de Capacidad de Innovar

En cuanto esta variable, Demircan y Ertiirk (2010) quienes resaltaron a la capacidad de innovacion
organizativa como un constructo amplio y un punto de partida para direccionarla hacia la ventaja
competitiva, cuando se basa en una profunda comprensiéon de las necesidades del cliente, las
acciones de los competidores, el desarrollo tecnoldgico y en cambio en las Pymes que no los
reconocen como ventajas competitivas y las mismas, pueden tener dificultades para sobrevivir o
mantenerse en el mercado. Es entonces que la capacidad de innovacion requiere de la generacion
de ideas y la creatividad para lograr un éxito rentable. La competencia hace que las empresas
desarrollen innovaciones a través de un conocimiento materializado (Baronien y Neverauskas,
2006).
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Escala de Propuesta de Valor

En este estudio determind la escala propuesta por Kaplan y Norton (1996, 2008) quienes
clasificaron las propuestas de valor tales como: adquirir, satisfacer y enamorar a los clientes, Asi
como también, fue propuesto el desarrollo de la estrategia de un modelo Ilamado "Ciclo cerrado
del sistema de gestion” como un enlace de estrategias y operaciones, donde se encuentra integrado
este concepto clave. Por tanto, para lograr el éxito es necesario identificar totalmente las propuestas
de valor dentro del modelo de negocios para crear una ventaja competitiva. Sin embargo, es
necesario considerar su conveniencia ya que existen reclamaciones por parte de los clientes por no

sustentar sobre sus beneficios y ahorros.

3.2 Seleccion de la muestra

Las PyMes tienen una gran importancia ya que representan el 90% de las unidades econémicas del
mundo globalizado. En esta investigacion resulta relevante la necesidad de fortalecer al SGC.
Précticamente en todos los paises desarrollados han tenido por muchos afios politicas de apoyo a
las PyMes de Manufactura, direccionadas al desarrollo tecnoldgico e innovacion, por lo que en
México pudiera representar una oportunidad de fortalecer su SGC hacia la innovacion.

La base de datos que se considerd para este estudio fue, el de la Subsecretaria para la Pequefia y
Mediana Empresa que a partir de 1996 se ha dado a la tarea de instrumentar y desarrollar el Sistema
de Informacion Empresarial Mexicano (SIEM), el cual integra un registro completo de las empresas
existentes desde una perspectiva pragmatica y de promocion, y es accesible a confederaciones,
autoridades, empresas y publico en general, via internet. Es regulada por las camaras empresariales

y sus confederaciones que establecen el marco juridico.

A demas, cabe sefialar la clasificacion dispuesta por el Sistema de Clasificacion Industrial de
América del Norte, (SCIAN, 2011) quién dividié a las PyMes de Manufactura en 21 subsectores,
86 ramas, 182 subramas y 292 clases de actividad. Por lo tanto, esta investigacion aline6 la
informacion a la base de datos del SIEM y con la clasificacion que proporciono el SCIAN, en el
contexto de las PyMes de Manufactura en México, con una poblacion de 5380 PyMes de
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Manufactura. ya que las mismas se obtuvieron como resultado de quienes generaron un capital
superior a un millon del volumen de ventas en el afio 2011, asi como a los estados que tengan

instaladas un namero mayor a 90 unidades (INEGI, 2010).

Y con base a esta poblacion, se plante6 una muestra probabilista por medio de la seleccion aleatoria
y la estratificacion de las unidades y fue necesario hacer dos procedimientos 1) Calcular el tamafio
de muestra que representa la poblacion y 2) Seleccionar los elementos muéstrales de manera que
al inicio todos tengan la misma probabilidad de ser elegidos. El tamafio de la muestra probabilistica

definitiva se calculé con el software STATS TM vy sus caracteristicas se muestran en la tabla 10.

Tabla 10
Caracteristicas de la muestra
Caracteristica Valor numérico
Tamafo de Universo 5380
Error Maximo Aceptable 5%
Porcentaje estimado de la muestra 50%
Nivel Deseado de Confianza 95%
Tamafio de la muestra 359

Fuente: Elaboracion propia obtenido de los resultados de STATS TM

El error m&ximo aceptable que se selecciond fue del 5% por ser el mas comun en las ciencias
sociales y por tanto el nivel deseado de confianza de la muestra fue 95% de probabilidad de
aciertos. Y por ultimo, el porcentaje estimado de la muestra cuando no se cuenta con un marco de
prevision se usa un estimado del 50% que es la opcion que brinda STATS TM por default y es lo

mas comun cuando se selecciona por primera vez a la muestra (Hernandez et al, 2010).

En esta investigacion se determinaron los resultados por estratos; es decir, especificar una muestra
para cada grupo, debido a que las PyMes de Manufactura en México son muy demandantes y por
lo tanto resulto poco representativo tomar una sola muestra aleatoria simple para toda la poblacion

(Ver Tabla 10). En tal sentido, se llevd a cabo un muestreo estratificado a través de STATS TM.
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Tabla 11
Muestra probabilista estratificada de PyMes de Manufactura en México

NUM SECTOR POBLACION MUESTRA
1  Artes gréaficas impresion e industrias convexas 371 25
2  Fabricacion de alimentos 771 51
3  Fabricacion de autopartes y autos 261 17
4 Fabricacién de bebidas y tabaco 131 9

Fabricacion de equipo electronico y generacion de
5  equipo eléctrico 245 16
6  Fabricacion de maquinaria y equipo 252 17
7 Fabricacion de muebles 230 15
8  Fabricacion de plastico 459 31
9  Fabricacion de prendas de vestir 706 47
10 Fabricacion de productos metalicos 519 35
11  Fabricacion del calzado 423 28
12 Industria quimica 337 22
13 Industria textil 251 17
14 Otras manufacturas 268 18
15 Productos de carton y papel 156 10

TOTAL 5380 359

Fuente: Elaboracién Propia obtenidos de Resultado de STATS TM y SIEM

3.3. Recoleccion de Datos

3.3.1 Seleccidén del instrumento

Se presenta un instrumento de tipo cuantitativo a traves de un cuestionario estructurado, por ende
toda la informacion que se recabd es de forma explicita y estandarizada.

De la misma manera para aumentar esta tasa de respuesta, se pretendio que el cuestionario fuera
sencillo de interpretar y ameno, procurando una duracion que no supere los 15 minutos. De esta
forma, cada pregunta consistio en una afirmacion clara y concisa acompafiada de tipo Likert. En lo
que se refiere al ordenamiento de los items, se siguieron una serie de pautas que garanticen su
comprension. Asi, para garantizar el orden I6gico del cuestionario, éste se dividio en dos secciones

que representaban los constructos. (Ver anexo 3)
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3.3.1.1 Confiabilidad y Validez del instrumento

3.3.1.1.1 Confiabilidad

El estadistico seleccionado como medida de la confiabilidad el Alfa de Cronbach que determind la
consistencia interna cuya estadistica refleja la homogeneidad de la escala. Los resultados de los
coeficientes de cada escala aparecen en la tabla 12. En general, los coeficientes de fiabilidad de
0,70 o méas son considerados muy buenos y en consecuencia, las escalas desarrolladas para

medicion de las construcciones se consideran fiables.

Tabla 12
Resultados de confiabilidad fase de piloteo

. . . Alfa de e
Variables Item Media Varianza Cronbach Confiabilidad
SGC 41 4,05 1.08 0.72 Alta
Costos de Calidad 11 1.48 0.247 0.515 Moderada
Capacidad de Innovacién 8 411 Moderada
Propuestas de Valor 11 1.47 0.253 0.654 Moderada
Cultura de Calidad 35 3.99 1.106 0.802 Alta
Inteligencia Emocional 14 4.25 0.808 0.477 Moderada
Valores 6 434 1.107 0.544 Moderada
Gestion del
Conocimiento de la
Calidad 9 4.08 1.085 0.552 Moderada

Fuente: Elaboracion Propia

La validez se caracteriza como la medida en que una escala o conjunto de medidas representa con
precision el concepto de interés. Puesto que se trata de un concepto amplio, su estudio requiere de
la evaluacion de tres aspectos: la validez de contenido, la validez de criterio, y la validez de
constructo (Hernandez et al, 2010).

3.3.1.1.2 De contenido

En la presente investigacion se argumentaron siete escalas para medir los constructos, y los

elementos de cada categoria y fueron extraidos de una amplia revision de la literatura cientifica
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que describe el marco del SGC y la Cultura de Calidad. La validez de contenido se evalué mediante
un profundo andlisis de 300 articulos de la literatura relevante asi como de sus escalas propuestas
y previamente validadas para lograr cumplir con el objetivo de este estudio. EI proceso detallado
del desarrollo del instrumento de investigacion ya ha sido descrito con més detalle en la seccion

anterior de operacionalizacion de las variables.

Segun se ha descrito en la literatura cientifica, la validez de contenido depende del grado en que
una medicién empirica refleja un dominio de contenido especifico. Su evaluacion no es
numéricamente ya que es una medida subjetiva sin embargo en esta investigacion se revisaron los
revistas cientificas mas reconocidas internacionalmente asi como también se envio el cuestionario
a profesionales con conocimiento en la materia tales como académicos, consultores y evaluadores
del SGC por parte del Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion (IMNC). Es decir
implicd una revision organizada de los contenidos de la encuesta para asegurarse de que incluye
todo lo que deberia'y nada que no deberia. En sentido estricto, la validez de contenido proporciona
una base solida para construir un punto de vista metodoldgico y una evaluacion rigurosa de la

validez de un instrumento (Zhan, 2008).

3.3.1.1.2 De criterio

Se establece la validez de un instrumento de medicién al compararlo con algun criterio externo que
pretende medir lo mismo, es decir que tan bien una prueba estima el desempefio (Hernandez et al,
2010). La validez de criterio se aplicaron a las escalas que fueron indicadas en la Tabla 8, y los
items de cada una se probaron mediante el software SPSS 19,0 de los cudles los resultados se
muestran en el anexo 2. Algunos de los items que se probaron resultaron negativos, pero sin
embargo no fueron eliminados ya que no afecta de manera significativa la confiabilidad del

instrumento.

3.3.1.1.3 De constructo

La validez de constructo es probablemente la mas importante desde la perspectiva cientifica, y se

refiere a que tan exitosamente un instrumento que representa y mide un concepto tedrico. A esta
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validez le concierne en particular el significado del instrumento, es decir, que esta midiendo y como

opera para medirlos y contempla tres etapas

1.- Se establece y especifica la relacion tedrica entre los conceptos (sobre la base del marco teorico).
2.- Se correlaciona los conceptos y se analiza cuidadosamente la correlacion.

3.- Se interpreta la evidencia empirica de acuerdo con el nivel en que clarifica la validez.

Con el propdsito de determinar la validez de constructo se llevo a cabo un andlisis factorial
exploratorio segin el método de componentes principales, aplicando una rotacion varimax con los
60 items teniendo como criterios de seleccion que cada reactivo tuviera una carga factorial minima
de 0.40 y que cada factor tuviera un autovalor igual o mayor de 1. La prueba de adecuacion muestral
de Kaiser-Meyer-Olkin fue de 0.65 indicando un muy buen muestreo para el andlisis, y la prueba

de esfericidad de Barlett también resulto significativa con p=.005. (Hernandez et al, 2010).

3.3.2 Aplicacién del instrumento

La forma de aplicacion fue autoadministrado; es decir, fue enviado por correo electronico a las
PyMes de Manufactura en Meéxico seleccionadas por muestreo estadistico, explicado
anteriormente. Asimismo, fue aplicado en dos partes: la primera dirigida al representante del SGC
cuyo cuestionario esta integrado por las variables: SGC, costos de calidad, capacidad de innovacion
y las propuestas de valor, y la segunda parte a un colaborador del area operacional y esta integrada:
por la Cultura Organizacional, Inteligencia Emocional, Valores y la Gestion del Conocimiento y

de esta manera se podria asegurar mejor su objetividad.

El cuestionario se envid junto con una carta explicativa firmada, en forma de introduccion que
contiene los siguientes elementos: proposito del estudio, motivadores, agradecimientos, tiempo de
respuesta y las instrucciones se incluyeron en el cuestionario. A su vez, se solicito al participante

una vez contestado, regresarlo por correo electronico.
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3.3.3 Caodificacion

Las respuestas generadas por los participantes se codificaron en una base de Excel para
posteriormente se calcularon en el programa SPSS 19.0 se colocaron las filas a los participantes y

en las columnas, los items o las variables correspondientes

Por otra parte, las preguntas fueron codificadas a través de la Escala de Likert que es un enfoque
vigente y bastante popularizado y consiste en un conjunto de items presentado en forma de

afirmaciones o juicios y ante los cuales se solicito la opinion de los participantes. (Ver tabla 12)

Tabla 13
Codificacién del Instrumento del Factor Humano del SGC
SGC, IE, Gestion del  Capacidad de  Cultura de Calidad, Costos de Calidad,
Conocimiento Innovacién Valores Propuestas de Valor
Valor de - Valor de L
nif nif
Respuesta Significado Respuesta Significado
5 Definitivamente si Muy buena Muy de Acuerdo 2 no
4 Probablemente si Buena De acuerdo 1 Si
3 Indeciso Regular Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
Probablemente no Mala En desacuerdo
Definitivamente no Muy Mala Muy en Descuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.4 Preparacion de Datos

Para la preparacion de los datos es necesario diferenciar las variables de investigacion que son las
propiedades medidas del estudio y forman parte de las hipétesis que se describieron, y las variables
de la matriz de datos corresponden a cada pregunta. Para este caso, las variables de investigacién
necesitan de varios items, por ejemplo: la variable SGC contiene 41 items, los costos de calidad 12
items, las propuestas de valor 11 items, la capacidad de innovacion 8 items, la cultura
organizacional 35 items, la inteligencia emocional 14 items, los valores de calidad 6 items y por

ultimo la gestion del conocimiento en relacion con la calidad tiene 9 items.
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Aunado a lo anterior, se llevo a cabo un andlisis estadistico descriptivo obteniendo su media, moda
y su desviacion estandar y cuando asi lo ameritaron sus maximos y minimos asi como también,
gréficas de pastel e histogramas, para cada una de las sub-variables de los constructos de la Cultura
de calidad y el SGC. Y en conjunto total de items para las variables de estudio tales como:
propuestas de valor, capacidad de innovacion, costos de calidad, inteligencia emocional, valores y
la gestion del conocimiento. El analisis no es indiscriminado ya que cada método tiene su razon de
ser y su proposito especifico considerando su estadistica no como un afan si no como una
herramienta. Para la prueba de hipoétesis y la estimacion de parametro, se llevd a cabo mediante
estadistica inferencial tales como: el Coeficiente de Pearson, y la Regresion Mdltiple, siendo los
mas factibles para garantizar los resultados significativos y positivos, obtenidos de la muestra

poblacional.

3.4 Analisis de datos

La informacidn presentada para el anlisis de datos, esta estructurada de la misma forma en que se
disefio el cuestionario. EI nimero de empresas que contestaron fue de 60, que corresponde a un
16.71%, del tamafio de la muestra calculado originalmente con 359 PyMes de Manufactura en
México. Y aunque se envid en dos ocasiones el correo electronico y ademas se tratd de localizarlos
por via telefénica, no hubo la respuesta requerida. Por tanto que, de los cuestionarios contestados
correspondieron en un 70% a la mediana empresa y en un 30% a la pequefia. De tal forma, que de
los estados seleccionados solo se pudo contar con: Baja California Norte, Puebla, México,

Guadalajara y Monterrey, y en tres de ellos, fue donde se obtuvo mayor informacion.

Clasificacion de SGC

Se observa que el mayor porcentaje se encuentran en un 50% de las PyMes de Manufactura que
tienen implementado un SGC en 1SO 9001 y con el 34% para un SGC TS 16049 y el restante con
el 16% en sistemas integrados que corresponde a 1SO 9001 e ISO 14000 (Ver Grafico 3). Cabe
sefialar que algunas de las organizaciones se sienten comprometidas a certificarse ya que representa
una exigencia minima para poder obtener atractivas opciones de suministro en su sector y aunque
como consecuencia de esto, no se sensibilizan en la comprensién de la norma por lo que pierden el

sentido de la misma.
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Grafico 3
Clasificacion de los SGC

ISO 900
34%

TS 16949
16%

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

Sector

En términos de la actividad desarrollada por las organizacion encuestadas se obtuvo el 70%de
las empresas que corresponden al sector automotriz, el 10% al metalmecéanico, 10% de
alimentos y el 10% al quimico (Ver grafico 4)

Gréfico 4
Sectores participantes

= Automotriz
m Electronica
m Farmaceutica
® Metametanica

= Maquila

Fuente: Elaboracidén propia, obtenida del SPSS 19.0
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Constructo del Sistema de gestion de calidad

El cuestionario del SGC es en gran parte el constructo de mayor peso para este estudio que esta
dirigido a las PyMes de Manufactura en México al definir su posicion en cuanto a su nivel de
aceptacion, se han planteado cinco opciones de respuesta en la escala de Likert para las
diferentes sub-variables, de manera que faciliten mejor las respuestas y los resultados se
mencionan a continuacion. En primer lugar se encuentra la sub-variable del liderazgo en el SGC.
Se obtuvo un promedio de 4.12, una desviacion estandar de 0.98 y una moda de 5 y 4 que suma

un porcentaje del un 78% y expone el reconocimiento del liderazgo en el SGC. (Ver gréafico 5)

Grafico 5
Nivel de aceptacion del Liderazgo en el SGC en las PyMes de Manufactura en México

Probablemente __ Definitivament
no — e no

5% e\ 2%

items del Liderazgo: LID1, Desempefio; LID2, Relacion con los clientes; LID3
Cumplimiento del personal y LID4, Toma de decisiones

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

El promedio obtenido de la planeacion estratégica en el SGC, fue de 4.27, una desviacion estandar
de 0.97 y una moda de 5 que representa un porcentaje de 45% y sumado a una moda de 4
“probablemente si”, con un porcentaje de 38% da un total de 83%, por lo tanto, la mayor parte de
la gente opind que si llevan a cabo una planeacidn estrategia para la mejora del SGC (Ver gréafico
6).
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Grafico 6

Nivel de aceptacion de la Planeacion Estratégica en el SGC
en las PyMes de Manufactura en México

Probablemente Definitivamente
no
2%

Probablemente
Si

items de la Planeacion Estratégica: PLE1, La planeacion estratégica es periddica; PLE2, La
relacion con los objetivos de calidad; PLE3, La relacidn con los valores organizacionales y

PLE4, La relacién con la mejora contin(a.

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

Por su parte, el enfoque al cliente en el SGC obtuvo un promedio de 4.16, con una desviacion
estandar de 0.972 y una moda de 5 que representa un porcentaje del 45% como definitivamente
si, y un 36% como probablemente si que suma un total de 81% y muestra un alto porcentaje en

su importancia (Ver gréfico 7).

En relacion a la medicion y analisis, se obtuvo un promedio de 3.88 con una desviacion estandar
de 1.003 y una moda de 5 de un 32% como definitivamente si y 40% como probablemente si
que suman un total de 72% y que representa un porcentaje medio sobre el uso de la medicion y

analisis (Ver gréafico 8).
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Grafico 7
Nivel de aceptacion del Enfoque al Cliente del SGC en las PyMes de Manufactura en

México
Probablemente Definitivament
no e I;IO
5% 3%

items del Enfoque al Cliente: ECL1, Monitoreo; ECL2, Cambios a partir de la
satisfaccion; ECL3, Quejas de los clientes; ECL4, Causas que originan la perdida de los
clientes; ECL5, Conocer a los clientes y ECL6, Mejora del producto a través de las

quejas.
Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0
Graéfico 8
Nivel de aceptacion de la Medicién y Analisis del SGC en las PyMes de Manufactura en
Meéxico

Definitivament
e no
6%

Probablemente
no

Indeciso
15%

items de medicion y analisis: MY A1, Recopilacion de datos; MYA2, Analisis de datos
y MY A3, Disponibilidad de los resultados claves

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0



Por tanto, se obtuvo un promedio de 4.05 con una desviacion estandar de 1.06 y una moda de 5

del 41% como definitivamente si y un 37% como probablemente si, que dan un total del 78%

por lo que la mayor parte opin6 que la medicidn y analisis son basicos para su SGC (Ver Grafico

9)

Gréfico 9
Nivel de aceptacion del los Recursos Humanos del SGC en las PyMes de Manufactura en
Meéxico
Probablemente Definitivamente
IndecisoM® ' no
Nnaeciso, 5%

14%

Items de Recursos Humanos: RH1, Trabajo en equipo con objetivos claros; RH2, Los objetivos
estan relacionados con el personal; RH3, Crecimiento del personal; RH4, Recompensas al
personal; RH5, Motivacion en su trabajo; RH6, Actividades planificadas; RH7, Personal con
enfoque de mejora continua; RH8, Personal multifuncional.

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

En el Proceso de Gestion se obtuvo un promedio de 3.95 con una desviacion estandar de 1.101

y una moda de 5 que representa un porcentaje del 41% como definitivamente si y en un 37%

como probablemente si, y suma un total de 78% de que los procesos de gestion son

administrados y fortalecen al SGC (Ver gréfico 10).
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Gréfico 10
Nivel de aceptacion de los Procesos de Gestion del SGC en las PyMes de Manufactura en
Meéxico

Probablemente no —___ Definitivamente
5% no

Items de Procesos de Gestion: PGE1, Mejora en los productos y servicios; PGE2, Introduccién
de nuevos productos; PGE3, Ha mejorado al menos una caracteristica de sus productos y
servicios en el Ultimo afio; PGE4, Mejora en los procesos y PG5, Control de Calidad en los
procesos de produccion

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

Por su parte, el desempefio de los proveedores se obtuvo un promedio de 4.06 con una desviacién
estandar de 1.101 y una moda de 5 y 4 como: definitivamente y probablemente si, cada una con el
38% que suma un total del 76%, que representa un alto nivel de desempefio de los proveedores en
el SGC (Ver gréfico 11).

Asi mismo, en calidad de servicio se obtuvo un promedio de 4.02 con una desviacion estandar de
1.029 y una moda de 5 y 4 clasificados como: definitivamente si y probablemente si con un
porcentaje del 38% Esto representa el nivel en que la organizacion esta comprometida con la

calidad del servicio (Ver gréfico 12)
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Graéfico 11
Nivel de aceptacion del Desempefio de Proveedores del SGC en las PyMes de Manufactura
en México
Probablemente Definitivamente
no
Definitivatiénte
Si
33%

Items de desempefio de proveedores: DPR1, Solucion de problemas; DPR2, Entregas|a
tiempo y DPR3, Mejora en los materiales.

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

Gréfico 12
Nivel de aceptacion de la Calidad del Servicio del SGC en las PyMes de Manufactura en
MEéxico
Probablemente Definitivamente
Indeciso?0 no
0,
14% 0 3%

Probablemente si
35%

Items de Calidad de Servicio: CSE1, Satisfaccidn de los clientes; CSE2, Compromiso de los
empleados con los clientes y CSE3, Calidad del servicio.

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

En relacion con la Satisfaccion del trabajador se obtuvo un promedio de 4.03 con una desviacion
estandar de 1.05 y una moda de 5 y 4 clasificados como definitivamente si y probablemente si,
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con un porcentaje del 38%, sumando un total del 76% y esto representa la manera en que la

organizacion tiene satisfecho a sus trabajadores (ver grafico 13)

Gréfico 13
Nivel de aceptacion de la Satisfaccion del Trabajador del SGC en las PyMes de
Manufactura en México

Definitivamente
Probablemente / no

5%

items de Satisfaccion del Trabajador: STR1 , Ausentismos y STR2, Rotacion.

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

Por lo que corresponde, a la Satisfaccion del cliente, se obtuvo un promedio de 3.95 con una
desviacion estandar de 1.20, con una moda de 5 y 4 clasificado como: definitivamente si y
probablemente si, ambas alcanzaron un 38% y suman un total del 76%. Por tanto, este porcentaje
representa un nivel medio por lo que, para poder retener a los clientes es necesaria la creacion

de estrategias para cautivar y mantener su lealtad.
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Gréfico 14
Nivel de aceptacion de la Satisfaccion de los Clientes del SGC en las PyMes de
Manufactura en México

Probablemente

no Definitivament

30 e no
5%

items de satisfaccion de los clientes: Atencion a quejas y STC2 Atencion a las
reclamaciones.

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

Costos de calidad

El proposito de esta variable es conocer cuéles son los costos mas utilizados por el SGC en las
PyMes de Manufactura en México. Esta variable es importante ya que pocas veces se da la

importancia de integrar a los costos totales de calidad como factor estratégico del SGC.

Ahora bien, fueron considerados los items correspondientes a los costos totales de calidad que
aparecen en el grafico 15, en la recopilacion de estos datos no especifica la metodologia que
utilizan en cada uno si no gque, basicamente refiere a la opinion de las organizaciones sobre el
uso de ellos. Por tanto, se obtuvo un promedio de 1.33 con una desviacion estandar de 0.46 y
una moda de 1. Es decir, que si los utilizan, pero sin la evidencia de la metodologia que aplican.
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Y los porcentajes mas altos de aceptacion fueron los costos de evaluacién y de fallas externas
con un 73.3%. Por lo que se debe considerar, mostrar la aplicacion metodolégica en el control

de los costos para destacar su importancia.

Grafico 15

La utilizacion de los Costos Totales de Calidad en las PyMes de Manufactura en México

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

Prevencion Evaluacion  Fallas Internas Fallas Externa  Intangibles

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

También se incluyeron preguntas generales y aparece el grafico 16 y se obtuvo un promedio de
1.31 con una desviacion estandar de 0.94 siendo un maximo de 76.6% para los costos referentes
a la toma de decisiones y un minimo de 51.7% que refiere si los costos se han visto reducidos

por la implementacion de un SGC.
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Grafico 16
Preguntas generales en relacion a los Costos de Calidad en las PyMes de Manufactura en
México

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

76,70% 75%

° 68,30% 7U7%

Sl

4 NO

0,00%
Reduccién de los Los CC parala Incrementodela Contabilizar los ~ Implementar ~ Obtener costos de
CC por la toma de productividad por CC. metodologia a calidad por
implementacion decisiones. medir los CC. corto plazo para  departamento
del SGC. evidenciar los
cc?

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

Por lo tanto, aun falta crear conciencia en las Pymes de Manufactura en México para gestionar
los costos de calidad y considerarlos como parte integrante de los SGC y aunado a este
parametro se puede indicar que algunas acciones ha considerar en la toma de decisiones son:
invertir en la innovacion, tecnologia, mejora continua o en reducir todo lo que no agregue valor

al producto o servicio.

Propuestas de valor

Las propuestas de valor crean lealtad y satisfaccion en determinados segmentos de los clientes,
sus medidas bésicas se centran en la satisfaccion, la adquisicion y la retencion en el mercado.
Por tanto, las respuestas recibidas sobre esta variable, se han indicado en el grafico 17,
agrupando la cantidad de los elementos que las PyMes de Manufactura en México para

comprobar los maximos y minimos. Por tanto, se obtuvo un promedio de 1.33 con una
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desviacion estandar de 0.46 y una moda de 1, que indica que si existen propuestas de valor y los

mas altos se atribuyen a: precio, valor de la marca, innovacion y capacidad de respuesta

Grafico 17

Propuestas de valor identificadas en las PyMes de Manufactura en México
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Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

Capacidad de Innovacion

Las PyMes de Manufactura en México requieren cada vez mejorar su capacidad de innovacion,

es decir poner en marcha productos y servicios innovadores mediante el uso de la tecnologia

mundial antes que sus competidores o al mismo tiempo, para lograr el éxito del producto, la

captura del mercado, y un aumento de la rentabilidad de su negocio. La literatura cientifica ha

enfatizado sobre la importancia de la cultura calidad como un determinante en el rendimiento

de la innovacion.

Por tanto, los hallazgos de este estudio proporcionaron informacién sobre los patrones en la

capacidad de innovacién de las PyMes de Manufactura en México, teniendo en cuenta los
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efectos combinados de la cultura organizacional. Asi que, a las PyMes de Manufactura en
México, se les pregunto sobre la importancia de la capacidad de innovacion que tienen, para el
desarrollo de nuevos productos y servicios. Por tanto, se obtuvo un promedio de 4.15 con una
desviacion estandar de 0.95 y una moda de 5 como "muy buena” a si mismo se puede reafirmar
que la capacidad de de innovacion es positiva en las PyMes de Manufactura en México y esta
representado en un 30%. (Ver grafico 18)

Grafico 18
Presencia de la capacidad de innovacion en las PyMes de Manufactura en México

Itéms de la Capacidad de Innovacion: CIN1, Capacidad de introducir nuevos productos;
CIN2, Organizar gastos en 1&D; CIN3, Velocidad para introducir nuevos productos y
servicios; CIN4, Implementacion de nuevos productos y servicios; CIN5, Nivel de
competitividad tecnoldgica; CING, Adoptar las Gltimas innovaciones tecnoldgicas en los
procesos; CIN7, Nivel de novedad de tecnologias para los procesos; CIN8 Implementar
NUEVOS Procesos Y técnicas

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

Cultura de calidad

La utilizacion de la encuesta para detectar el nivel de la cultura organizacional, sustentada en el
modelo de Denison que reconoce los rasgo culturales y estratégicos de las organizacionales y
pueden relacionarse con un conjunto de creencias fundamentales y estas, estan clasificadas en

las siguientes sub-variables: involucramiento, constancia, adaptabilidad y mision. La
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competencia de las personas son vistas como una ventaja competitiva. Por tanto, se obtuvo para
esta dimension un promedio de 3.99 con una desviacion estandar de 1.04 y una moda de 5 "'muy

de acuerdo” y lo representa un 39%, (Ver grafico 19).

Grafico 19
Nivel de aceptacion sobre Involucramiento en la Cultura Organizacional "Modelo
Denison’

Involucramiento

= Muy de Acuerdo m De acuerdo = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ®m En desacuerdo = Muy en Descuerdo

3,33% 4,43%

2,20%

Empoderamiento Orientacion Capacidad de Desarrollo

“linvolucramiento” cuyo primer conjunto de items es sobre el empoderamiento y son: EMP1, Las decisiones se hacen en
los niveles donde esta la informacion disponible; EMP2, La informacidn es compartida cuando se necesita; EMP3 Las
decisiones tienen un impacto positivo. El segundo conjunto, es sobre la “Orientacidén’ y son: ORI1, El trabajo es como ser
parte del equipo; ORI2, La organizacion se basa en el control y coordinacion horizontal; ORI3, El equipo de trabajo es
una prioridad. Y como ultimo punto de esta sub-variable se encuentra la “Capacidad de Desarrollo” cuyos items son:
CAD1, La organizacion estd en constante mejora; CAD2, La organizacion invierte en la capacitacion; CAD3, La
competencia de las personas son vistas como una ventaja competitiva.

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

En segundo lugar se encuentra la dimension consistencia, que esta divido por los siguientes
conjuntos de items, valores claves, acuerdos, coordinacion e integracion. La organizacion
adopta nuevas y mejores formas de hacer el trabajo. A los efectos de esto, se obtuvo un promedio
de 4.05 con una desviacion estandar de 0.99 y una moda de 5 "'muy de acuerdo” y lo representa
en un 41% (Ver grafico 20).
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Grafico 20
Nivel de aceptacion sobre la Consistencia en la cultura organizacional

Constancia

= Muy de Acuerdo m De acuerdo = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo m En desacuerdo = Muy en Descuerdo

3,13 1,13

3,87 1,67

Valores Claves Acuerdos Coordinacion e Integracion Crear el cambio

“Consistencia’integrada por el conjunto de “Valores claves” tales como: VAL1L, Los lideres y los gerentes siguen las
directrices de la organizacion; VAL 2, Son claros y coherentes los valores con la organizacion; VAL3, La organizacién
tiene un cédigo de conducta. El segundo conjunto corresponde a los acuerdos y sus items son: CU1, Cuando surgen los
desacuerdos, se trabaja duro para lograr las soluciones; ACU2, Es fécil llegar a un consenso incluso en temas dificiles;
ACUS3, Los problemas llegan a un acuerdo sobre cuestiones no complicadas. El tercer conjunto considera los items para
la “Coordinacién e Integracién” tales como: COR1, Se comparte diferentes unidades organizativas; COR2, Coordinar los
proyectos de las distintas unidades funcionales; COR3, Los objetivos estan alineados en todos los niveles de la
organizacion. El cuarto y ultimo conjunto de items es para “Crear el cambio” tales como: CAM1, La organizacion es
entusiasta y flexible; CAM2, La organizacion responde bien los cambios del ambiente de negocios; CAM3, La

organizacion adopta nuevas y mejores formas de hacer el trabajo.

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

La siguiente dimension de cultura organizacional es sobre ~Adaptabilidad”. Como resultado, se
obtuvo un promedio de 4.02 con una desviacion estandar de 1.025 y una moda de 4 que
corresponde a “de acuerdo” y esta representado con el 40% (Ver grafico 21).
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Gréfico 21
Nivel de aceptacion sobre la adaptabilidad en la cultura organizacional

Adaptabilidad

B Muy de Acuerdo ® De acuerdo ™ Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ® En desacuerdo ® Muy en Descuerdo

2,20 4,47

4,47

Enfoque al Cliente Aprendizaje Organizacional

La adaptabilidad forma dos conjuntos de items, el primer de ellos corresponde al enfoque al cliente: ENF1, Atencion a
las recomendaciones de los clientes; ENF2, Los nuevos clientes influyen en las decisiones y ENF3, Los interés del cliente
final se toman en cuentas en las decisiones. Mientas tanto, para el “Aprendizaje Organizacional” se consideraron los
siguientes items: APR1, La organizacion ve al fracaso como una oportunidad para mejorar; APR2 La organizacion premia
aquellos que toman riesgos y APR3, Se coordinan las acciones y los esfuerzos entre las diferentes unidades de la

organizacién.

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

Y en tercer lugar se encuentra la dimension de “Misidn” y su primer conjunto de items es sobre
“direccion estrategia” y son: Por tanto, se obtuvo un promedio de 4.37 con una desviacion

estandar de 1.08 y una moda de 5 que representa un 40% (Ver grafico 22).
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Gréfico 22
Nivel de Aceptacion sobre la Mision en la cultura organizacional

Misidn

m Muy de Acuerdo m De acuerdo = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ® En desacuerdo ® Muy en Descuerdo

Direccion Estrategica Metas y Objetivos Vision

items de la Direccion Estratégica: DIE, Objetivos a largo plazo; DIE2, La Mision es clara y da sentido y direccion
al trabajo; DIE3, La organizacion tiene una estrategia clara para el futuro. Le siguen el conjunto de "Metas y
objetivos” cuyos items son: MET1, Existen acuerdos sobre los objetivos de la organizacion, MET2, Los lideres
de la organizacién son ambiciosos pero realistas; MET3, La direccion ha establecido claramente los objetivos
que se tratan de cumplir. Y el Gltimo conjunto de items que se presenta corresponde a la "Vision” y son: VIS1,
Vision compartida en la organizacion; VIS2, Los lideres tiene una visién a largo plazo; VIS3, La vision es
emocién y motivacion para los empleados

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

Es por ello, que la cultura organizacional se visualiza como una estrategia del modelo de
negocios que evalua el nivel de satisfaccion de los empleados con las politicas de la empresa, e
introduce las mejoras necesarias para aumentar su satisfaccion. Y como consecuencia de esto,

la mejora de la eficacia del SGC de las PyMes de Manufactura en México.

Inteligencia Emocional

La inteligencia emocional es el factor mas limitado en las PyMes de Manufactura en México y

presenta también, el marco donde la empresa puede esforzarse para orientar a su personal y asi
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evitar la falta de compromisos en los mismos. Por tanto, se obtuvo un promedio de 4.12 con una
desviacion estandar de 1.01 y una moda de 5 clasificado como "Definitivamente si” que
representa un 42%. Cabe mencionar que el item 12 fue el mas alto, con un 51.7% y en caso
contrario el menos aprobado fue el item 7 con un 30% por lo se puede observar una tendencia

mas a la relacion intrapersonal y menos en la interpersonal (Ver gréafico 23).

Gréfico 23
Nivel de Aceptacion de la Inteligencia Emocional en las PyMes de Manufactura en
Meéxico
Probablemente no Definitivamente no

4%

Definitivamente si
42%

Problemente si
37%

Los items analizados fueron: IEM, Conocimiento de sus propias emociones; IEM2, Realmente saben lo
que sienten; IEM3, Sentirse felices; IEM4, Saber de las emociones de sus compafieros por su
comportamiento; IEM5, Observar las emociones de los demds; IEM6, Es sensible a los sentimiento y
emociones de los demas; IEM7, Comprende las emociones de la gente a su alrededor; IEMS8, Se esfuerza
para alcanzar sus metas; IEM9, Le dicen que es una persona competente; IEM10, Se auto-motiva en su
trabajo; IEM11, Controla su caracter en situaciones dificiles; IEM12, Controla a perfeccion sus emociones;
IEM13, Se calma rapidamente cuando esta enojado y IEM14, Tiene control de sus emociones

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0

Los valores

Las fallas de las metodologias de calidad a menudo se atribuyen a una cultura organizacional
gue no reconoce la importancia de los valores corporativos que subyacen en las practicas blandas
del SGC. Sin embargo, la literatura sigue siendo poco clara en cuanto a qué y cémo los valores

de calidad se gestionan y se interrelacionan en los diferentes niveles de las PyMes de
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Manufactura en Meéxico. Es por ello, que una razon comun del fracaso de los valores culturales
de la organizacion es que son incompatibles con los valores subyacentes del SGC. Es decir, los
empleados pueden resistirse a una iniciativa de calidad porque esta en conflicto en la "‘manera
de hacer las cosas’. En particular, los SGC blandos como la potenciacion de los empleados, los
equipos multi-funcionales, y la orientacion al cliente son altamente susceptibles a las influencias

culturales.

Es por ello que, los valores son susceptibles al rechazo de los empleados consecuentemente sin
el apoyo organizacional de la alta direccion y puede ser considerada como un obstaculo para
lograr el cambio en las organizaciones. Por tanto, los resultados que se obtuvieron fue de un
promedio de 4.11 con una desviacion estandar de 1.05 y una moda de 5 clasificados como, "Muy

de acuerdo” y lo representa un 48%.

Gréfico 24
Nivel de Aceptacidn de los valores en las PyMes de Manufactura en México

Muy en
En desacuerdo desacuerdo
3% 4%

Ni de acuerdo Ni
en desacuerdo
13%

En relacién de los valores corporativos relacionados con la gestion de calidad se consideraron los
siguientes items: VCAL, Participacion en la toma de decisiones; VCA2, Voluntad de trabajar juntos;
VCAZ3, Preocuparse por los demas; VCA4 y VC6 Vision Compartida y VCA5 Cooperacion

Fuente: Elaboracidén propia, obtenida del SPSS 19.0
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Gestidn del conocimiento

Por otra parte, la satisfaccion del cliente obliga a construir relaciones més estrechas y en adquirir
conocimiento constante. Es decir, en obtener retroalimentacion por parte de los clientes internos y
externos y de mejorar la calidad de sus productos y servicios (Stewart y Waddel, 2008). Su
organizacion adquiere mas informacion que la competencia Para un cliente externo se obtuvo, un
promedio de 4.10 con una desviacion estandar de 1.05 y una moda de 5 que representa un 40%
(Ver gréfica 25).

Grafico 25
Nivel de aceptacién de la Gestidon del conocimiento hacia del cliente por parte del cliente

Definitivamente no
Probablemente no 4%

Para la gestion del conocimiento de los clientes externos se consideraron los siguientes items:
GCC1, Los clientes suelen ofrecer comentarios sobre sus productos; GCC2, La organizacion
tiene fuertes incentivos para que los clientes mejoren sus productos con sus ideas; GCC3, La
organizacion tiene estrecha colaboracion con los clientes; GCC4, La organizacion analiza la
informacion del cliente para satisfacer mejor las necesidades; GCC5, Su organizacion adquiere
mas informacion que la competencia

Fuente: Elaboracién propia, obtenida del SPSS 19.0
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Los trabajadores deben ser considerados como valiosos, su conocimiento en la organizacion es
significativamente medida por la cultura, ya que influye en adquirir y compartir el conocimiento.
Hay planes de incentivos para que los empleados presente ideas innovadoras. Por tanto para esta
variable se obtuvo un promedio de 4.07 con una desviacion estandar de 1.03 y una moda de 5

que representa un 40% (Ver Gréfico 26).

Grafico 26
Nivel de aceptacion de la Gestion del conocimiento hacia la calidad por parte trabajador

Definitivamente no
4%

Probablemente no

Sus items corresponden fueron: GCT1, Su organizacion adquiere mas informacion de los clientes que
la competencia; GCT2, La lluvia de ideas ha sido una practica de gestion para resolver un problema
especifico de su organizacion; GCT3, Las mejores practicas se miden y se retroalimentan en su
organizacién; GCT4, Hay planes de incentivos para que los empleados presente ideas innovadoras.

Fuente: Elaboracidén propia, obtenida del SPSS 19.0

3.5 Comprobacion de las hipotesis

Tres hipotesis principales resumen las predicciones de la presente tesis:

@ Los factores humanos tales como inteligencia emocional, gestion del conocimiento y
valores en relacion con la Cultura de Calidad
@ EISGCy la Cultura de Calidad en relacion con las propuestas de innovacion

@ EI SGC en relacion con la capacidad de innovacion.
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De manera gréafica se presenta estas hipdtesis en la figura 29 como un marco conceptual de las
relaciones positivas de cada elemento clave del factor humano hacia el SGC y la Cultura de
Calidad en las PyMes de Manufactura en México, considerando estratégicamente la capacidad

de innovacion y las propuestas de valor para su ventaja competitiva.

Figura 29
Formulacion de Hipdtesis

Propuestas de
Valor

Inteligencia
Emocional
Gestion del Cultura de S|ste_n'1a i i
o ) Gestion de Innovacion
Conocimiento Calidad .
Calidad
Valores

Fuente: Elaboracion Propia

Hipotesis Uno

Esta hipotesis fue sustentada en base a las aportaciones de los autores mas prestigiados en el tema
quienes confirman que las PyMes de Manufactura requieren de un cliente satisfecho para su
permanencia y por lo tanto necesitan de una estrategia del factor humano mas eficaz que integre
sus conocimientos, habilidades socio-emocionales y valores, de otro modo, su ausencia no les
permitira ser mas competitivas e innovadoras. Como puede observarse, es necesario implementar
una cultura de calidad abierta y humana antes de implementar un SGC para la mejora de los
procesos, de tal forma que garanticen su éxito Es importante reconocer los valores organizacionales
para eliminar los fallos de calidad y la gestion del conocimiento como componente fundamental.
(Elcietal., 2007; Kuo y Kuo 2010; Kull y Narasihan, 2008; Stewart y Waddel, 2008; Schackerlford

y Sun, 2009). Dicho lo anterior resulta oportuno plantear la siguiente hipotesis:
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H1: Los factores humanos tales como inteligencia emocional, los valores y la gestion del

conocimiento tienen una relacién directa y positiva con la Cultura de Calidad de las PyMes de

Manufactura en México.

Ho: Los factores humanos tales como inteligencia emocional, los valores y la gestion

conocimientos no tienen una relacion directa y positiva con la Cultura de Calidad de las PyMes

de Manufactura en México.

Se analizo la prueba a través de software SPSS 19.0, cuyos resultados aparecen en las siguientes

tablas (Ver tabla 14, 15y 16 y los Graficos 27, 28 y 29)

Tabla 14

Resumen del modelo Factor Humano y cultura organizativa
R cuadrado  Error tip.

Modelo R R cuadrado corregida de Estim.
1 9272 0.86 0.852 0.12499

a. Variables predictoras: (Constante), Valores, Gestion del Conocimiento,

Inteligencia Emocional
Fuente: Elaboracion propia, obtenida de SPSS 19.10

Tabla 15
ANOVAP Factor Humano y cultura organizativa
Suma de
Modelo cuadrados gl Media cuadrética F Sig.
Regresion 5.359 3 1.786 114.333 .000?
1 Residual 0.875 56 0.016
Total 6.234 59

Fuente: Elaboracion propia, obtenida de SPSS 19.10
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Tabla 14

Resumen del modelo Factor Humano y cultura organizativa
R cuadrado  Error tip.

Modelo R R cuadrado corregida de Estim.
1 9272 0.86 0.852 0.12499
Tabla 16

Coeficiente® Factor Humano y cultura organizativa
Coeficientes

Coeficientes no estandarizados tipificados

Modelo B Error tip. Beta t Sig.

1 (Constante) 1.862 0.189 9.841 0
Inteligencia -0.003 0.098 -0.004 -0.03 0.976
Emocional
Gestion del -0.075 0.067 -0.107 -1.118 0.268
Conocimiento
Valores 0.605 0.085 1.019 7.076 0

a. Variable dependiente: Cultura de Calidad
Fuente: Elaboracion propia, obtenida de SPSS 19.10

Grafico 27
CULTURA DE CALIDAD VS INTELIGENCIA EMOCIONAL
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Fuente: Elaboracion propia, obtenida de SPSS 19.10
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Cultura de Calidad

Grafica 28

CULTURA DE CALIDAD VS GESTION DEL CONOCIMIENTO

5.00

4.50

4.00
3.50

o
3.00

o
2.50—

T T T T T
3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

Gestion del Conocimiento

Fuente: Elaboracion propia, obtenida del SPSS 19.0

Gréfica 29

R? Lineal = 0.573
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CULTURADE CALIDAD VS VALORES

R? Lineal = 0.856
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Fuente: Elaboracion propia, obtenida del SPSS 19.0
El modelo de regresion multiple mostr6 una la correlacién positiva y significativamente fuerte
con r=0.927 que indica que un 92.7% de los factores humanos estan relacionados con la variable
de cultura de organizacional. Por tanto se rechaza la hipétesis nula del cual menciond que no
existe una relacion significativa entre las variables inteligencia emocional, la gestion del
conocimiento y los valores hacia una cultura de calidad. Ademas, la relacion causa y efecto se
puede explicar que a mayor nivel de satisfaccion de inteligencia emocional, valores y gestion
del conocimiento, aumentara el grado de una Cultura de Calidad se representa a través de la

ecuacion.

Y= G0+ 51 X1+ GoXo+ - -+ G X + 2

La prediccion estimada de la relacion causa y efecto.

2.388= 1.861-0.003(1)-0.075(1)+0.605(1)
2.915= 1.861-0.003(2)-0.075(2)+0.605(2)
3.442= 1.861-0.003(3)-0.075(3)+0.605(3)
3.969= 1.861-0.003(4)-0.075(4)+0.605(4)
4.496= 1.861-0.003(5)-0.075(5)+0.605(5)
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Hipotesis Dos

Esta hipdtesis fue sostenida con las aportaciones de diferentes autores que exponen la
importancia del SGC y la cultura de calidad, como una medida para aumentar la satisfaccion de
cliente y la mejora continua. En la actualidad son pocas las investigaciones que determina si el
SGC se relaciona con las propuestas de valor del modelo de negocios de las PyMes de
Manufactura. Las mismas pues ser consideras dentro de un modelo multi-integrado y pueden
ser gestionadas por las variantes de las herramientas metodologicas, (Danvila y Sastre, 2007;
Nava y Rivas, 2008). Por ello, se requieren plantear la siguiente hipétesis sobre las relaciones
del SGC y la Cultura de Calidad en relacion con las propuestas de valor.

H2: El SGC y la CC mejoraria de manera positiva y significativa las propuestas de valor de
las Pymes de Manufactura en México
Ho: El SGC y la Cultura de Calidad no mejoraria de manera positiva y significativa las

propuestas de valor de las Pymes de Manufactura en México

Se analizd la prueba a través de software SPSS 19.0, cuyos resultados aparecen en las siguientes
tablas (Ver tabla 17, 18 y 19 y los Gréficos 30 y 31)

Tabla 17
Resumen del modelo Cultura organizativa, SGC y Propuestas de valor
Error tip. de
R cuadrado la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion
1 8122 0.66 0.648 0.09577

Fuente: Elaboracion propia obtenida del SPSS 19.0
a. Variables predictoras: (Constante), Cultura de Calidad, Sistema de
Gestion de Calidad

Tabla 18
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ANOVA® Cultura organizativa, SGC y Propuestas de valor

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 1.014 2 0.507 55.272 .0002
Residual 0.523 57 0.009
Total 1.537 59

a. Variables predictoras: (Constante), Cultura de Calidad, Sistema de Gestién de Calidad
b. Variable dependiente: Propuestas de Valor
Fuente: Elaboracién propia obtenida del SPSS 19.0

Tabla 19
Coeficientes® Cultura organizativa, SGC y Propuestas de valor

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados tipificados
Modelo B Error tip. Beta t Sig.
1 (Constante) -0.367 0.162 -2.263 0.027
Sistema de 0.234 0.067 0.475 3.49 0.001
Gestién de
Calidad
Cultura de 0.186 0.068 0.375 2.754 0.008
Calidad

a. Variable dependiente: Propuestas de Valor

Fuente: Elaboracion propia obtenida del SPSS 19.0

Grafico 30

Propuestas de Valor vs Cultura de Calidad
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Gréafico 31

Propuestas de Valor vs Sistemas de Gestion de Calidad
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Fuente: Elaboracion propia obtenida de SSPS 19.0

El modelo de regresién multiple muestra una correlacion positiva y significativa, con r=0.812
del cual indicé que el 81.2% estdn contenida en el SGC y la cultura de calidad hacia las
propuestas de valor. Por tanto se rechaza la hipétesis nula del cual menciond que no existe una
relacién significativa entre las variables independientes y las independientes. Ademas, la
relacién causa y efecto se puede explicar como el aumento de la eficacia del SGC y la cultura
de calidad incrementa la capacidad de proporcionar propuestas de valor. Y se muestra a través

de la siguiente ecuacion.

Y = Oo+ 51X + GoXo + - - + 5 X, + 2

La prediccion estimada relacion causa y efectos

0.053=-0-367+0.234(1)+0.186(1)
0.473=-0-367+0.234(2)+0.186(2)
0.893=-0-367+0.234(3)+0.186(3)
1.313=-0-367+0.234(4)+0.186(4)
1.733=-0-367+0.234(5)+0.186(5)
Hipotesis 3
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La tercera y Gltima hipétesis sustentada por diferentes autores y sus relevantes aportaciones
quienes refirieron que las empresas altamente innovadoras muestran una mayor tasa de
aplicacion del GCT a diferencia de las empresas con un bajo rendimiento de innovacion. Asi
como también sobre una cultura de calidad préspera y que beneficia a la innovacion de
productos y servicios. Por lo tanto, el SGC no solo permite a la empresa el desarrollo de
innovaciones incrementales, sino también el desarrollo de nuevas competencias necesarias para
obtencion de innovaciones radicales (Hoang, Igel y Laosirinhong 2009; Santos y Alvares, 2008).
Por su parte Rositas (2009) mencion6 que GCT orienta a las PyMes de Manufactura hacia
procesos de innovacion y a las capacidades tecnoldgicas con resultados estadisticamente

significativos y de acuerdo con todo lo anterior se presenta la siguiente hipotesis:

H3: El SGC mejora la capacidad de innovacion de las PyMes de Manufactura en México.

Ho: EI SGC no mejora la capacidad de innovacion de las PyMes de Manufactura en México.

Se analizd la prueba a través de software SPSS 19.0, cuyos resultados aparecen en las siguientes
tablas (Ver taba 20, 21, 22 y el Gréfico 32)

Tabla 20
Resumen del modelo SGC, Capacidad de Innovacién
Modelo R R cuadrado R cuadr_ado Errot tip. _d,e la
corregida estimacion
1 873 0.762 0.758 0.1494

a. Variables predictoras: (Constante), Sistema de Gestion de Calidad

Fuente: Elaboracion propia obtenida del SPSS 19.0

Tabla 21
ANOVAP SGC, Capacidad de Innovacién

Suma de
Modelo cuadrados gl Media cuadrética F Sig.
Regresion 4.152 1 4.152 186.014 .0002
1 Residual 1.295 58 0.022
Total 5.447 59

Fuente: Elaboracién propia obtenida del SPSS 19.0
a. Variables predictoras: (Constante), Sistema de Gestion de Calidad
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b. Variable dependiente: Capacidad de Innovacién

Tabla 22
Coeficientes SGC, Capacidad de Innovacion

Coeficientes
Coeficientes no estandarizados tipificados

Modelo B Error tipo. Beta T Sig.

1 (Constante) 0.86 0.241 3.568 0.001
Sistema de 0.809 0.059 0.873 13.639 0
Gestion de
Calidad

a. Variable dependiente: Capacidad de Innovacién

Fuente: Elaboracion propia obtenida del SPSS 19.0

Gréafico 32
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Fuente: Elaboracion propia obtenido por SPSS 19.0

De tal forma que la hipotesis 3 muestra correlacion positiva y significativa con r=0.873 del cual

el 87.3% estd contenida en el SGC y su cultura hacia las propuestas de valor. Por tanto, se
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rechaza la hipétesis nula. La relacion causa y efecto puede explicar que a mayor grado de la
eficacia del SGC mejoraria la capacidad de innovacion de acuerdo a la ecuacién que aparece en

la parte de abajo.

Ye = 5O+ 51X+ G0 X+ - - -+ G X, 4+ =
La prediccion estimada relacion causa y efectos

1.669= 0.86+0.809(1)
2.478=0.86+0.809(2)
3.287= 0.86+0.809(3)
4.096= 0.86+0.809(4)
4.905= 0.86+0.809(5)
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CAPITULO 4

RESULTADOS

4.1 Resultados

Los datos utilizados en esta investigacion consisten en las respuestas de un cuestionario donde
participaron 60 PyMes de Manufactura en Meéxico, particularmente en el sector automotriz,
metalmecénico, alimentos y quimico. Los criterios de la seleccion fueron: 1) La empresa debe estar
registrada en el SIEM, 2) Los estados en México que tengan instaladas un nimero mayor a 90
PyMes de Manufactura, 3) La empresa debe tener implementado un SGC con o sin certificacion y
4) Las PyMes de Manufactura que hayan generado un capital superior a un millén del volumen de

ventas en el afio 2011 de acuerdo con el SIEM.

Por ello, los resultados obtenidos del instrumento mostraron que existe una importante area de
oportunidad, para dar inicio a la gestion de una cultura de calidad humana en sus tres factores mas
importantes que son: la gestion del conocimiento, los valores y la inteligencia emocional. Por tanto,
en los resultados arrojados por las entrevistas se encuentran los puntajes de 4 y 5 en la escala de
Likert referidos en la tabla 12. De acuerdo con estos resultados y en relacion al objetivo planteado
en esta investigacion, el disefio de un Modelo de Cultura de Calidad Humana, ha respondido con
creces a las inquietudes de las interrogantes y va mas alla de aportar otros elementos que no s6lo
favorecen sino potencializan los procesos de gestion de calidad en las PyMes de Manufactura en
México. A continuacion, se esbozan algunos de los resultados que mas sobresalen de cada uno de
los capitulos del presente trabajo de investigacién y que de alguna manera sustentan al modelo

propuesto.

El analisis estadistico descriptivo y correlacional que se expuso en el capitulo 3, dio como resultado
para la variable del SGC, un promedio total del 44.3% de aceptacién, ubicandose como el mas alto
del resto de las variables. Sus sub-variables mas significativas fueron el liderazgo y la planeacién
estratégica cuyas reglas basicas son: la primera, entender el ciclo de gestion que vincula la

estrategia y las operaciones, y la segunda aplicar las herramientas que son para aplicar en cada
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etapa del ciclo. Muchos autores han argumentado que el éxito de la gestioén de la calidad total
depende en gran medida de la cultura corporativa. Por su parte en relacion a la cultura corporativa
y los promedios de sus sub-variables fueron: el involucramiento corresponde al 39%, la
consistencia al 41%, y la adaptabilidad en un 37%, asi como la mision en 40% desde el punto de
vista de los entrevistados. La presuncion de este estudio es considerar a la cultura corporativa como
un factor estratégico en el modelo de negocios y el SGC e integrar los elementos fundamentales
del factor humano. Por otra parte, los costos de calidad total que alcanzaron un mayor indice
porcentual, fueron: los costos de evaluacion y de fallas externas, ambos con un 73.3% que

respondieron con la mayor aceptacién y en forma positiva (Ver Gréfico 15).

No obstante, cabe sefialar que en relacién a las propuestas de valor identificadas por Kaplan y
Norton (1996, 2008) las cinco mayormente aceptadas en las PyMes de Manufactura en México,
fueron: el precio con un 71.7%, el valor de la marca con un 70%, la calidad y la innovacién ambas
con un 68.3% Yy la capacidad de respuesta con un 67% Yy las dos menos aceptadas fueron: la

funcionalidad y la entrega a tiempo, ambas con un 61.7% (Ver Grafico 17).

Asimismo, la capacidad de innovacion obtuvo un 30% de quienes mencionaron que si, ha sido muy
buena y que ha sido fortalecido por el SGC, esta variable tiene el porcentaje mas bajo del total de
las variables expuestas en esta investigacion, por el cual debe proponerse un vinculo sostenido para

robustecerla dentro de la estrategia del modelo de negocios y su SGC (Ver Gréfico 18).

De la revision de la literatura del capitulo 2, se confirma que existe una gran diversidad de
resultados que involucran al factor humano en el SGC en las PyMes de Manufactura, pero han sido
pocos tratados y de manera individualizada en relacién a los factores socioemocionales,
intelectuales y valores. Si bien, varios autores coincidieron que la cultura de calidad, la satisfaccién
en el trabajo, y la innovacion son las variables mas importante para satisfacer a los clientes y la
razon de ser del SGC. Sin embargo, pocos estudios muestran el aprovechamiento de las aptitudes
y actitudes humanas que permitan a las PyMes de Manufactura en México proporcionar propuestas
de valor innovadoras como una ventaja competitiva global en el contexto de los SGC.

Por lo tanto, la revision tedrica que relaciono a las variables principales de esta investigacion, ha

permitido proporcionar el sustento del instrumento de medicion utilizado como trampolin para
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analizar las relaciones existentes entre las variables: el SGC, los costos totales de calidad, la
capacidad e innovacion, las propuestas de valor y la cultura de calidad, la inteligencia emocional,
los valores y la gestion de conocimiento. A su vez, se ha proporcionado una justificacion necesaria
para integrar de manera conjunta en el &mbito cientifico con grandes posibilidades de desarrollo

para mejorar la eficacia del SGC.

Como parte del capitulo 1, se establecié como objetivo general el disefio de un Modelo de Cultura
de Calidad Humana sustentado en tres factores: intelectuales, socioemocionales y valores en el
entorno del SGC como generador de propuestas de valor y capacidad de innovacion en las PyMes
de Manufactura en México como parte de la estrategia en el modelo de negocio. En relacion a los

objetivos especificos se concluye lo siguiente:

Los factores humanos tales como inteligencia emocional, los valores y la gestion del conocimiento
que fueron identificadas como variables independientes tiene un relacion directa y positiva con la
cultura de calidad identificada como variable dependiente a traves de la prueba paramétrica de
regresion multiple que dio como resultado R=.927 (Ver tabla 13). Como una forma de correlacion

para cada una de las variables independientes se muestran sus resultados.

@ Evaluar si la inteligencia emocional tienen una relacion positiva directa con la cultura de

la empresa de calidad.

En este caso, se puede observar que si existe una relacion significativa y ademas que en un 79% se

consideran en las relaciones inter e intra personales

@ Evaluar si los valores relacionados a la calidad tienen una relacion positiva con la cultura

organizacional.

A este respecto, se utilizé el instrumento de evaluacién del cual arrojé un resultado positivo y
significativo, en tanto que la mayor parte de la empresa estd muy de acuerdo; es decir el 90% de
los entrevistados reconocen que los valores influyen de forma muy positiva. En orden de

importancia aparecen los valores relacionado al SGC propuesto por Kull (2010): Participacion en
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la Toma de decisiones, VVoluntad de trabajar en equipo, Cooperacion y Colaboracion (ayudar a los
demas), Vision, Compartida y Cooperacion.

@ Evaluar los criterios intelectuales tales como la gestion del conocimiento relacionado a la

calidad en nivel significativo y positivo con la cultura de la empresa

La relacion entre las variables antes mencionadas fueron las menos significativas en comparacion
con las variables de inteligencia emocional y valores éticos tratadas en este estudio, aunque se
obtuvo una relacién positiva con una correccion del 57.3%. Por tanto, es necesario involucrar al
factor humano en todos los niveles para que contribuyan en dos fases; adquirir y compartir
conocimiento y cuyos resultados sean las mejoras al SGC para aumentar la eficacia, el incremento

de la capacidad de innovacién y las propuestas de valor.

@ Analizar si la cultura de calidad humana y el SGC tienen una relacion significativa y
positiva con las propuestas de valor del modelo negocio en las PyMes de Manufactura en
México

De acuerdo con el andlisis de regresion multiple de estas variables existe una relacién significativa
y positiva de un 81.2%, por tanto debe considerarse como fortaleza el vincular al SGC con el

modelo de negocio.

@ Determinar si las PyMes de Manufactura en México aumenta la capacidad de innovacion
en relacion a su SGC.

Respecto a este punto se confirma que si aumenta la capacidad de innovacion en relacion a la
variable dependiente del SGC, a su vez, muestra una correlacion significativa y positiva entre las

dos variables en un 87.5%.

Por tanto, se pretende el desarrollo de un modelo que fortalezca las carencias de los SGC; en el
cual mida la efectividad del factor humano en términos de aptitud y actitud con variables tales
como: inteligencia emocional, valores éticos y gestion del conocimiento en las PyMes de

Manufactura en México. Asi como, se consideraron los requerimientos normativos de los diferentes
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modelos del SGC, tales como: planeacion estratégica, gestion de procesos, la mejora continua y la
innovacion como estrategias claves, siendo el principal objetivo, la satisfaccion del cliente final y
sus partes interesadas. Se destaca de igual manera, que este modelo representa una estrategia clave
para la mejora continua e innovacién como una forma de fortalecer los procesos, productos y

servicios innovadores y a su vez generen propuestas de valor al cliente interno y externo.

4.2 Definicion de problema

El problema definido es determinar si los factores humanos muestran una relacion para la eficacia
de una Cultura de Calidad y el SGC, por lo que se demostrdé que se encuentran fuertemente
correlacionadas las variables dependientes e independientes de manera positiva y significativa, las

cuales estan determinadas en la tabla 22 y la figura 30 que se muestran a continuacion:

Tabla 22

Variables y sus relaciones encontradas.

Hipotesis Variables Relacion

Inteligencia Emocional, Los Valores, La Gestion del

Hipotesis 1 Conocimiento y la Cultura de Calidad Regresion Mdaltiple
Hipdtesis 2 SGC la Cultura de Calidad y las Propuestas de Valor  Regresion Multiple
Hipdtesis 3 SGC vy la Capacidad de Innovacion Coeficiente de Pearson

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 30
Correlacion entre la variable dependiente e independiente
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Fuente: Elaboracion Propia

4.3 Conceptualizacién del sistema

No se encontré una definicién formal en la literatura empirica referente a Cultura de Calidad
Humana para el modelo propuesto en esta investigacion, por lo que resulta conveniente adecuar
una definicion para este concepto que caracteriza a lo expuesto de los diferentes autores en relacion

con los conceptos de cultura de calidad y calidad humana.

En términos de calidad humana, Corbi (2005) menciona que la calidad humana es: la lucidez
mental, la orientacidon en los criterios, la calidez sensitiva para comprender personas, situaciones o
los proyectos que convengan a las situaciones. Mientras tanto, para Andriani, Biasca y Rodriguez
(2003) lo conceptualizan como: comprender y percibir al factor humano en todas sus dimensiones,
considerando su individualidad y su dignidad en todo momento. Por su parte, Sdnchez (2011) lo
define como cuidado de nuestros vinculos con los demas y por tanto la belleza de tener que
compartir y que se describe en cinco palabras dar, convivir, amar, servir y ayudar

Por otra parte, lo que corresponde a la cultura de calidad y de acuerdo a lo investigado por los gurus

mas reconocidos tales como: Deming, Juran y Crosby que refieren sobre la importancia de una
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cultura de calidad mediante el cambio de actitud como requisito previo a los grandes esfuerzos de
la mejora de la calidad (Sommerville y Sulaiman, 1997). Concluyendo que el cambio de cultura,
que en parte el proposito de la SGC, pero también es en muchos casos un requisito minimo

necesario para implementarlo (Charon, 2007).

En base a lo anterior, esta investigacion concluye como conceptualizacion de la cultura de calidad
humana como: "la integracion de factores humanos tales como; inteligencia emocional, gestion del
conocimiento y valores eticos con enfoque de calidad humana y como una estrategia clave para la

eficacia del SGC y la capacidad de innovacion’.

Reafirmando a lo que se ha venido tratando en este estudio sobre el factor humano, hay tres
principales factores de esta variable; el pensar, el sentir y el actuar. En el pensar contribuye a la
gestion del conocimiento con base en los requisitos del SGC y a obtener el compromiso de todos
los niveles de la organizacion asi como a la retroalimentacion del cliente interno y externo; en el
sentir, se debe a gestionar como disciplina la inteligencia emocional a través de las habilidades
interpersonales e intrapersonales; y en el actuar, la integracién de principios y valores éticos para
fortalecer el logro de los objetivos organizacionales, y todo esto asociado con un liderazgo
comprometido desde la alta direccion a través, de la mision, vision y objetivos y en consecuencia

en el empoderamiento de su colaboradores.

4.4 Formulacion del Modelo.

Este modelo, esta enfocado en la teoria de sistemas; es decir en la representacién formal de un
sistema que representa las variables en relacion a sus entradas, interacciones y su resultado. Por
tanto, un modelo no es solo un sustituto de un sistema, sino también una simplificacion del mismo.
El objetivo inmediato es representar esquematicamente pero de manera precisa y util, la secuencia
del sistema. Y su fin dltimo del modelo es proyectar los resultados de los diferentes estados del

sistema ante sus hipoétesis. Por tanto, se clasificaron en dos caracteristicas del modelo:

@ Laestructura del modelo, que determina los limites del sistema e identifica las variables

principales del sistema.
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@ Proporcionar los datos, de las variables que ademas define las relaciones involucradas
en las actividades.

Se caracterizan en las relaciones que gobiernan la interaccion de las componentes del sistema y de
las actividades enddgenas y exogenas. La cuestion clave del modelo es saber distinguir lo relevante
de lo que no es. El modelo, se adecua al objetivo perseguido sin muchos detalles, o que resulte
confuso de experimentar (Ver figura 31).

La necesidad de este modelo crea una medida estratégica que ayudara a incrementar la
productividad, la competitividad y la reduccion de sus costos y, por consiguiente aumenta los
beneficios y la estabilidad en el mercado. Con este modelo se pretende que en las PyMes de
Manufactura en México mantengan un contacto mucho mas estrecho para atender y satisfacer a los
clientes internos y externos, a través de las variables investigadas de tal forma que entiendan las

necesidades y sus exigencias con el minimo costo.
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Requisitos del Cliente

¥

Figura 31 Formulacion del Modelo De Cultura de Calidad Humana para la Eficacia del SGC
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4.5 Fases de la modelacién

La metodologia del modelo de Cultura de Calidad Humana para la implementacién de un SGC se

basa en tres etapas basicas: etapa de diagnostico, disefio e implementacion y mantenimiento o

seguimiento

a)

b)

d)

FASE 1 Etapa de diagnostico. En esta etapa se pretende comprender la utilidad y los fines
de modelo que deseamos desarrollar, asi como analizar la cultura corporativa y su SGC,
para este aspecto puede considerarse el cuestionario de la investigacion para obtener un

indicador del mismo y obtener las areas de mejora. (Ver Anexo 11).

FASE 2 Etapa de disefio. Con esta etapa se pretende preparar el proceso de implantacion
de la SGC y obtener el respaldo nitido de la direccidn con el proyecto de trabajo y en
ocasiones dicha etapa se externaliza en base a la formulacion presentada en la figura 32 y
33

FASE 3 Etapa de implantacion de calidad total. La etapa central de todo el proceso es la
puesta en practica en los procesos y procedimientos en toda la organizacion. Es etapa, es la
mas larga y complicada, pues en primer lugar se deben crear los 6rganos necesarios para la
implantacion; después de buscar el compromiso y el apoyo de todo el personal y lo cual se
logra mediante politicas en recursos humanos, en las que se deben incluir el total
involucramiento de la alta direccion y el compromiso de las personas. En la figura 34, se
presenta un programa para el desarrollo general del proyecto. Los programas de formacion
y entrenamiento que se tengan deben ser adaptados a los diferentes niveles y sobre todo a

la responsabilidad que cada empleado tendra en la gestion de calidad total.
FASE 4 Mantenimiento y Seguimiento. Esta Gltima etapa pretende implementar en el SGC

de la organizacion, un analisis econémico-financiero y con indicadores que generan los

resultados planificados.
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Figura 32
Habilidad del factor humano para el SGC
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Figura 33
Propuesta de Estrategias para un Sistema de Gestion de Calidad

Auditoria de la Culturay su Sistema de Integracion de las estrategias

Gestion de Calidad vistas como indicadores

»Involucramiento
» Consistencia

Cultura » Adaptabilidad S~ - S
7 Costos de Capacidad de Propuestas de

Innovacion Valor

*Totales e *Nuevos procesos, *Precio
Intangibles productos y +Calidad
SErvicios +Valor de la Marca

+ Capacidad «Diversificacion
Tecnologica

i i *Mision
Organizacional Calidad

- Liderazgo
* Recursos y Analisis

Sistema de - Procesos de Gestion

Gestién de » Desempefio de Proveedores
» Calidad de Servicios

Cal |dad e Satisfaccion del Trabajo
- Satisfaccion del Cliente

Fuente: Elaboracion propia

135



Figura 34

Programa para la implementacion del Modelo de Cultura de Calidad

Obijetivo: Incrementar la satisfaccion de los clientes internos y externos, excediendo sus propias expectativas

Fecha:
Actividad Dirigida Acciones Resultados Esperados Periodo
Diagnostico Responsable de Considerar el cuestionario de Auditoria de la Cultura de Calidad Nivel de satisfaccion 1 mes
Calidad Humana y el SGC para determinar el grado de cumplimento cliente interno y externo
Revision por la Alta Direccion Plan para revisar las acciones correctivas generadas por la auditoria  No conformidades 15 dias
Alta Direccion atendidas
Desarrollo  de Responsables de los Manuales, procedimientos y registros Aplicacion de los 2 meses
Documentos procesos documentos
Capacitacién Alta Direccion 'y En esta etapa generalmente se inicia con un curso de sensibilizacion ~ Aumentar el nivel de 2 meses
Responsables de los para todo el personal para que conozcan el alcance del proyecto y lo  competencia
Procesos que se espera de cada area y de las necesidades de cada organizacion.
Planeacion Alta Direccion 'y Revision de la Mision, Vision en la organizaciéon con sus Modelo de Negocios 1 mes
Estratégica Responsables de los colaboradores, formular la politica de calidad en base a los
Procesos fundamentos del SGC
Evaluacion de Alta Direccion y Tiene como proposito identificar los objetivos estratégicos de la  Reduccion de costos de 15 dias
los Objetivos Responsables de los organizacion a las distintas funciones y niveles. calidad e intangibles
Procesos
Propuestas de Alta Direccibn y Programa de innovacién en forma sistematica y sustentable en Propuestas de Valor 2 meses

Mejora en Responsables de los

Innovacion Procesos

nuevos productos como parte del modelos de negocios

como parte del SGC

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO5
ANALISIS Y DISCUSION

De acuerdo a lo descrito en los capitulos anteriores, la situacion del SGC en las Pymes de
Manufactura en México ha indicado que a pesar de que existe un bajo desempefio, se ha vuelto una
exigencia y una necesidad que requiere ser fortalecido. Debido que el componente mas importantes
para posicionarse y permanecer en un mercado es la; satisfaccion del cliente, una forma de obtener
su lealtad es garantizando la calidad de sus productos y servicios, pues hoy en dia existe una feroz
competencia por la globalizacion en la economia mundial, de tal forma que las PyMes de
Manufactura en México estan determinadas por la capacidad para cumplir las expectativas de sus
clientes.

Es por ello, que esta investigacion tuvo como propuesta un modelo que integre el SGC y la cultura
de calidad con enfoque humano, del cual sea considerada como una estrategia de alto impacto para
las propuestas de valor hacia los clientes y las partes interesadas, y en la medida que incrementen
gradualmente su capacidad de innovacién se lograra una mayor posicion de competitividad en las
PyMes de Manufactura en México. Este modelo de integracion permitird hacer mas eficiente al
factor humano a través de sus aptitudes y actitudes para responder el grado de competitividad y

productividad requerido por las PyMes de Manufactura en México.

Si bien, hay investigaciones que han disefiado modelos que analizan la relacion de la calidad v el
factor humano, la mayoria de estos trabajos se centran en modelos con variables aisladas. A este
respecto, dichos trabajos no integran los factores socio-emocionales, intelectuales y con valores
éticos como parte de una cultura de calidad para la mejora de la eficacia del SGC, este Modelo de
Cultura de Calidad Humana presenta beneficios a través de las variables propuestas y se mencionan

continuacion:

Inteligencia Emocional

Los estudios anteriores de esta variable, no muestra relacion con el SGC de las PyMes de
Manufactura en México, solo en sectores como la educacion y la medicina. A pesar que se ha

enfatizado mucho de como la IE mejora la eficiencia del capital humano. La IE a través de sus
habilidades inter e intra-personales, identifica las propias emociones y las regula de forma
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apropiada y asi como también reconoce como los demas piensan y sienten con las habilidades
sociales, las relaciones interpersonales, la solucion de problemas y el aprovechamiento del
aprendizaje. Cabe sefialar, algunas sub-dimensiones del SGC donde la IE fortaleceran la gestion

del Modelo de Cultura de Calidad Humana y se mencionan a continuacion:

@ Liderazgo: El lider emocional controla sus propias emociones, antes de actuar, es optimista
especialmente en épocas de crisis y esta motivacion le permite lograr metas importantes y
conducir a otros en forma positiva. Estos lideres no ignoran las emociones de los demas ya
que siempre muestran empatia y saben que en ésta, se encuentra su capacidad para lograr
el éxito, por tanto, con sus habilidades sociales logran construir relaciones interpersonales
de calidad.

@ Trabajo en equipo: La inteligencia emocional es imprescindible para lograr excelentes
habilidades sociales y manejo de las relaciones, y logra una interaccion fluida que

mantienen estas habilidades para dirigir, negociar, resolver conflictos, y cooperar.

@ Satisfaccion del trabajador: La inteligencia emocional presta atencion a la dedicacion que
tiene el trabajador para lograr sus metas, a través de sus habilidades intra-personales como
es la auto-motivacién que genera el deseo de hacer bien el trabajo y formar parte para

alcanzar la mejora continua del SGC de su organizacion.

@ Satisfaccion del cliente: La inteligencia emocional aplicada al cliente debe estar regida por
la empatia, la habilidad social y un sentimiento de honestidad, transparencia y la calidad de
servicio. Se debe considerar que no se esta hablando de cifras sino de personas. Entender y
comprender las necesidades de los clientes requiere no sélo es de una técnica de respuesta
al requerimiento de servicio o producto sino de saber interpretar, comprender todo el

componente emocional que subyace detras de esta atencion.
Algunas de las herramientas para aumentar las capacidades de IE y proyectar un resultado

que mejore la ventaja competitiva en el mercado globalizado son: El servicio como

excelencia en larelacion cliente interno y externo, Empatia en los sentimientos creados ante
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los problemas, necesidades y quejas, Técnicas para optimizar el Servicio al Cliente,
Autorregulacién, Motivacion, Empatia y Destreza social; Técnicas para un Servicio al

Cliente con Inteligencia Emocional, etc.

Gestion del Conocimiento y la Calidad

La Gestion del Conocimiento y el SGC estan estrechamente vinculados en una causa comun, se
puede entender que la gestion del conocimiento es mucho mas que la concentracion de datos. Por
otro lado, la calidad se puede definir como satisfacer las necesidades de los clientes a través de las
précticas de la gestion del conocimiento para que las organizaciones puedan reaccionar con rapidez

ante sus demandas.

Para la gestion del conocimiento, adquirir y compartir conocimiento obliga a las PyMes de
Manufactura de México proporcionar productos y servicios de calidad al cliente. Solamente con la
aplicacion de ambos y través de un Modelo de Cultura de Calidad Humana se incrementaria la

eficacia del SGC y podra asegurar la satisfaccion y la lealtad del cliente.

Valores Eticos

Los valores éticos corporativos sirven como directrices para que los directivos y empleados tomen
decisiones basadas en la honestidad, la integridad y la confianza. Con el fin de poner en practica
los valores en el lugar de trabajo propuestas en esta investigacion y que han obtenido un alto
porcentaje de aceptacion en las Pymes de Manufactura de México y cuyo orden de importancia es:
La participacién en la toma de decisiones, La voluntad de trabajar en equipo, La cooperacion y la
colaboracion (ayudar a los demas), La vision compartida y la cooperacion entre las partes
interesadas. Y de acuerdo a lo anterior, se debe poner en practica un programa de cumplimiento
que pudieran considerarse lo expuesto e implementar un cédigo de conducta de modo que los
empleados puedan adoptar y practicar los comportamientos éticos. No obstante la organizacién
puede discutir los valores que requiera para su empresa y alinearlos a su misién, visién y objetivos.
Cabe mencionar que el resultado de correlacion mostr6 un resultado con un alto nivel de

significancia entre la cultura de la calidad y los valores éticos.
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SGCy la Cultura de Calidad

Ha pesar de que algunas criticas que se han difundo en diferentes foros como congresos, internet
etc. sobre la eficacia del sistema en los Gltimos afios, el SGC sigue siendo un concepto de gestion
predominante, e indispensable para las PyMes de Manufactura en México. EI SGC propaga un
conjunto de requisitos y la cultura de calidad que considera los canales més eficientes para su
desarrollo. Esta investigacion confirma la existencia de una lista de los factores que favorecen del

SGC y la cultura corporativa con un alto nivel de significancia.

Costos de Calidad

Los costos totales de calidad constituyen un significativo porcentaje de productividad en las Pymes
de Manufactura en México. Por ello, la importancia de ser medidos y analizados de forma eficiente,
con miras a identificar los costos con mayores implicaciones de dinero y que de alguna forma
pueden ser controlados o eliminados, a fin de incrementar la rentabilidad en las organizaciones, en
este estudio se identificaron a los costos de evaluacidon y fallas internas como el mayor porcentaje
de importancia para ser atendido de acuerdo a las respuestas de las participantes. Evidentemente,
los costos de calidad representan el medio por el cual se pueden detectar oportunidades que
permitan implantar mejoras de calidad. Existen diferentes metodologias que pueden ser probadas
y aplicadas en las Pymes de Manufactura de México para medir a los costos de calidad en manera
adecuada, algunas de estas se mencionan continuacion: Modelo de prevencion, evaluacién y fallos,
Modelo de los costos ocultos, Modelo de costos por procesos, Modelo ABC. Las respuestas
obtenidas de esta investigacion en general, son bastante buenas, sobre todo el nivel de aceptacién

para el uso e importancia de los costos de calidad.
Propuesta de Valor y Modelo de Negocios
Las propuestas de valor a los clientes representan los atributos que las PyMes de Manufactura de

México suministran a traves de sus productos y servicios para crear fidelidad y satisfaccion en los

segmentos de los clientes seleccionados. La propuesta de valor es un concepto clave para poder
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identificar los procesos claves del negocio y establecer indicadores y la infraestructura necesaria

para asegurar la estrategia.

En este estudio se propone los criterios que fueron elegidos por las empresas participantes y los
mismos puedan ser integrados como estrategias en el modelo de negocios de las PyMes de
Manufactura en México y a su vez fortalezcan la eficacia de su SGC. EL orden de importancia que
se obtuvo en esta investigacion se mencionan a continuacion: precio, valor de la marca, calidad,

innovacion y capacidad de respuesta.
Innovacién

La innovacion en el modelo de negocio de las PyMes de Manufactura de México, es una tarea
crucial ya que tienen que ser capaces de adaptarse a los cambios de manera flexible y fomentar la
innovacion disruptiva o gradual. Este estudio arroja algo de luz sobre los criterios mas aceptables
que se deben evaluar y medirse. Del cual resultd muy significativo en las organizaciones que fueron
entrevistadas.

Por tanto, las PyMes de Manufactura de México deben integrar la innovacion como actividad
permanente, por ello es necesario implementar un Modelo de Gestion de Innovacion que permita
la constante produccidn de ideas y productos que aseguren el crecimiento de la empresa. (Ver figura
35)

Figura 35
Esquema General del Proceso de Gestion de Innovacion

A - N
- Evalucion

Verificacion -
R - ]
Fuente: Elaboracion Propia
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La generacion de ideas pueden ser apoyadas por metodologias de calidad tales como: Modelo
Kano, Despliegue de la Funcion de la Calidad, Lluvia de ideas entre otras y mientras tanto la
verificacion de los resultados de la innovacion deben ser aliados a los objetivos del SGC para
evaluar su eficacia. En estos tiempos de constantes y de vertiginosos cambios, en la llamada Era
del Conocimiento es indispensable que las PyMes de Manufactura de México comprendan que es
necesario innovar para enfrentarse al desafio, deben perder el miedo a cambiar de rumbo si se
requiere y aceptar la idea de incursionar a nuevos mercados que actualmente no cubren y dejar

mercados que no son atractivos

Algunos riesgos observados en el Modelo Cultura de Calidad Humana que puedan ser

aprovechados como fortalezas son las siguientes:

@ Ausencia de sensibilizacion de la alta direccion ante el SGC

@ Exceso de confianza el factor humano hacia el compromiso que fortalezca la eficacia del
SGC

@ El tamafio de la muestra no fue lo suficientemente grande como para generalizar los
hallazgos. Por lo tanto, el estudio podria ser replicado en una muestra mayor

@ Y pesar de estas limitaciones, los puntos fuertes de este estudio estan presentes.

El modelo como tal, representa una alternativa util y sencilla de aplicar. En la implementacion es

posible detectar aquellas areas de oportunidad en las cuales es necesario poner especial énfasis a la
hora de plantear un modelo de calidad de cultura de calidad humana.
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CONCLUSIONES

Las PyMes de Manufactura juegan un papel importante en la economia en México, debido a su
gran numero y la gran proporcion de la mano de obra involucrada, por su parte, las mismas
constituyen la columna vertebral del sector privado. El éxito de un programa de calidad que la
fortalezca independientemente del nombre (Técnicas Lean, ISO 9000, Gestion de la Calidad Total,
Malcolm Premio Baldrige, Six Sigma, Balanced Scorecard, Lean Six Sigma) depende de la
colectividad de los esfuerzos de todos en la organizacion. La efectividad de los esfuerzos conjunto

en la organizacion debe operar con una cultura de calidad humana

El Modelo de Cultura de Calidad Humana propuesto, se desarrollé en primer lugar en base a los
resultados obtenidos de la investigacion de la literatura, de las cuales identifica las variables mas
significativas del factor humano en relacion con la cultura de calidad y el SGC. Asi como también,
las variables que fortalecen su eficacia como lo son: la capacidad de innovacidn, los costos de
calidad y las propuestas de valor. En segundo lugar se consideraron los resultados de las
correlaciones teniendo como variable dependiente la cultura de calidad y como variables
independientes: la inteligencia emocional, la gestion del conocimiento y los valores,
posteriormente se correlacioné como variables dependientes el SGC y la cultura de calidad y como
variable independiente la propuesta de valor, y por ultimo se correlacion6 como variable
dependiente el SGC y como variable independiente la capacidad de innovacién todas fueron muy

significativas y positivas que mantiene la conexion para el sustento del modelo.

Por tanto, este Modelo de Cultura de Calidad Humana presenta ventajas que se mencionan

continuacion:

@ Esta centrado al factor humano, promoviendo la colaboracion y fortaleciendo la eficacia
del SGC.

@ Identifica las propuestas de valor (nicas y distintivas que promueven la innovacion en las
PyMes de Manufactura en México

@ Es sistematico y participativo y permite trabajar en equipo mejorando la productividad de

la organizacion y facilmente se puede introducir a las tecnologias de informacion.



Es importante destacar que los empleados son considerados como la entidad méas importante para
garantizar la eficacia del SGC para llevar con éxito a la organizacion. Cabe sefialar tambien, que
genere nuevas ideas para el desarrollo de productos y servicios exitosos. Estos cambios pueden
significar un conflicto convencional y comportamiento de los empleados tradicional, sin embargo,
a su vez puede crear altamente eficaz transformacién cultural y de gestion en relacion con la

capacidad de innovacion. Este estudio identificé las siguientes aportaciones:

Aportaciones originales.

@ La aplicacion formal de un Modelo CCH para los SGC de las PyMes de Manufactura en
México propone que la organizacion se transforme mas humanamente para satisfacer a su
cliente interno y externo generando una mayor capacidad de innovacion y las propuestas

de valor formadas por la organizacion.

@ Con los datos disponibles de los ultimos diez afios, este seria el primer modelo que
considera la integracion de las caracteristicas humanas que comprenden, el pensar, el sentir

y el actuar.

@ Este trabajo valida cuantitativamente los hechos cualitativos a través del analisis de datos
descriptivos y correlacionales de las variables involucradas haciendo mas flexible a quienes
decidan trabajar con este modelo sus resultado que con llevaria a la eficacia del SGC.

@ El uso de la metodologia de la investigacion del estudio marco también la tendencia de
fortalecer la aplicacién de este método en las ciencias sociales y a reforzar la estimacion

por los métodos cualitativos, con frecuencia poco valorados por la comunidad cientifica.



@ La cultura que se genera en las organizaciones que acogen el modelo, tienen un alto impacto
que va mas all& de la propia organizacion, trascendiendo normalmente a sus actividades de
equipo y personales, de manera que el impacto social llega a la comunidad y se convierte

en una filosofia de vida organizacional.

Recomendaciones y lineas de investigacion futuras

Diagnosticar el perfil del factor humano sobre habilidades emocionales e intelectuales y valores
que puedan ser utilizados como base en los procesos de seleccidn, capacitacion, planes de carrera,

desarrollo organizacional y planeacion estratégica.

El instrumento aqui sugerido puede ser utilizado como parte integral de una auditoria de cultura de

calidad humana en las PyMes de Manufactura de México y evaluarlo empiricamente

La medicidn de resultados intangibles de estas habilidades del factor humano en base a los estilos
de liderazgo transformacional y transaccional, asi como el resultado de las variables pueden servir

como parametros de orientacion, desempefio de mejora e indicadores.

En consecuencia, en el desarrollo de una segunda parte para esta investigacion se pretende que a
partir de la propuesta de este modelo se obtengan resultados empiricos de las variables antes
mencionadas en el resto de los sectores y ademas se incorporen y combinen, tanto medidas

tangibles e intangibles relacionados a los costos de calidad en los diferentes niveles y procesos.

Esta investigacion ayuda sin duda a explorar las variables para un nuevo Modelo de Cultura de
Calidad Humana y su comportamiento en las Pymes de Manufactura en México, lo cual puede ser
el origen para nuevos trabajos de investigacion considerando algunos factores que son influyentes
en el entorno organizacional. Por mencionar algunos se encuentran los medios de produccion
industrial, los instrumentos tecnoldgicos, que van mas alld de una funcion basica, Ilamados
“artefactos” ya que poseen en si mismos propiedades politicas, impuestos por el factor humano del
cual es algo completamente erréneo. Ya que, como bien se sabe que los entes politicos son las

personas y no las cosas. Las causales virtudes o vicios de estos artefactos parece una absoluta y



total equivocacion, un modo de mistificar los artificios humanos y de evitar plantear las verdaderas
caras como autenticas fuentes: la opresion, la justicia y la injusticia etc.. Lo que importaria no es
la tecnologia misma, sino el sistema social 0 econdmico encarnada el factor humano (Winner,
1986).

Es por ello, que Bauman (2004) expus6 como pricipios éticos tales como el cuidado y el respeto
mutuo, deben apuntar a una misma direccidn y estrategia ya que explica que en este mundo
globalizado las relaciones humanas han sido sustituidos por conexiones efimeras y volatiles, como
consecuencia de una socializacion excesiva de los habitos consumistas que han reducido el tiempo
de planeacién y prediccion. Es por ello que propone establecer un entendimiento basado en la

comunidad como un punto de partida de toda conveniencia.

Schulze (citado por Bouman 2004) por su parte, sefial6 que hoy en dia la gran fuente de
incertidumbre existencial para el individuo radica en el desconocimiento de los fines y no en el
desconocimiento de los medios para alcanzar sus fines determinados. Por otra parte, el peso de la
decision que recae sobre el individuo a la hora de elegir multiples opciones vitales del cual la mas
seductora genera un constante riesgo y una gran ansiedad; puesto que el logro inmediato implica
muerte del deseo y por tanto la aparicion de nuevo deseos que nunca se sacia, y menos de forma

durable

Bauman (2003, citado por Gonzalez 2007) resumi6 todo ello, “en la inseguridad” como elemento
intrinseco a la individualidad liquida. Todo el mundo quiere hacer de su vida un camino original,
una obra de arte; pero la inseguridad de no alcanzar una experiencia completa nunca los abandona

y siempre seguiremos luchando por detener lo fluido y buscar identidades estables.

A partir de esas observaciones, Bauman (2004) quiso dar a entender que para obtener seguridad es
necesario vivir en comunidad, que significa atraer un espacio de libertad personal sin ataduras ,
desde las perpectivas de la realizacion personal y estas pueden traer grandes beneficios al ambito
de las PyMes de Manufactura México.
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Buen Dia

Apreciados Ingenieros

El Doctorado de Planeacion estratégica y Direccion de Tecnologia de la Universidad Autonoma

del Estado de Puebla (UPAEP) le agradece su colaboracion para las respuestas de esta encuesta.

El apoyo que le quisiéramos pedir es para que contesten las preguntas que no llevaran mucho
tiempo. Este cuestionario consta de dos partes: la primera dirigida al representante del SGC cuyo
cuestionario esta integrado por las variables: SGC, costos de calidad, capacidad de innovacién y
las propuestas de valor, y la segunda parte a un colaborador del area de produccién (mando medio
de operacidn) y esta integrada: por la Cultura Organizacional, Inteligencia Emocional, Valores y
La gestidn del conocimiento. El objetivo general es disefiar un modelo que beneficie a las empresas
en aumentar su eficacia de su sistema de gestion y la mejora de la competitividad a través del factor

humano.

Las opiniones de todos los encuestados seran sumadas e incluidas en la tesis doctoral pero no se
comunicaran datos individuales. Una vez finalizado el estudio recibird un informe con los

resultados que esperamos le sean de utilidad.

Agradeciendo de antemano su valiosa colaboracion, reciba un cordial saludo.



ANEXO 1 CUESTIONARIO

PARTE | REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Por favor, lea con atencion las diferentes preguntas, no existen respuestas correctas o incorrectas
simplemente estamos interesados en conocer su opinidn, pues éstas son muy importantes parg

nosotros. Las preguntas formuladas se contestan de manera rapida y sencilla.

Puesto de la personas entrevistada:

Giro: Exporta SiOQ No O Porcentaje:
NUmero de trabajadores: Sindicalizados No Sindicalizados

SGC que aplica: Premio de Calidad: O ISO 9001 O Otro modelo: O
Indique cual:

Motivo por el cual implementd un sistema de gestion de calidad:

DE GESTION DE CALIDAD
(5 Definitivamente si, 4 Probablemente si, 3 Indeciso, 2 Probablemente no, 1
Definitivamente no)

LID1 1.- (Realiza evaluaciones periddicas sobre el O O 0O 0O [
desempefio de calidad de su producto?

LID2 2.- ;Mantiene un estrecho contacto consusclientes? 0O O 0O O O

LID3 3.- {Su personal cumple con el SGC en cada uno de
SUS procesos?

Liderazgo

LID4 4.- ;Prioriza los temas significativos de calidad
como criterios en la toma de decisiones?

PLEL 5.- ;Se lleva a cabo una planificacion estratégica
periédicamente?

PLE2 6.- ¢Son claros sus objetivos de calidad
(cumplimento de metas)?

Planeacion
Estratégica




PLE3 7.- {Su plan estratégico estd ligado a los valores
organizaciones?

PLE4 8.- ;Su proceso de planificacién incluye la mejora
continua de la calidad?

Enfoque al Cliente y el mercado

ECLL1 9.- ;| Recopila datos para monitorear la satisfaccion
del cliente.?

ECL2 10.- ¢Realiza cambios a partir de la satisfaccion al
cliente?

O

ECL3 11.- ; Atiende todas las quejas de los clientes?

ECL4 12.- ;Revisa la causa cuando pierden un cliente?

O O

ECL5 13.- ¢(Conoce lo que sus clientes esperan de su
empresa?

O

ECL6 14.- ;Usa las quejas de los clientes para mejorar su
producto?

Medicion y Analisis

MYAL 15.- ;Recopila informacion sobre todas las etapas
de su negocio? (en relacion con el desempefio de los
procesos)

MYA2 16.- ;Analizan esta informacién de todos los
procesos de su empresa?

MYA3 17.- ¢Las cifras claves de desempefio estan
siempre disponible para que los lideres tomen decisiones?

Recursos

RH1 18.- ¢ Trabajan en equipo con objetivos claros?

RH2 19.- ;Su personal esta al tanto de los objetivos del
negocio a largo plazo?

RH3 20.- ¢Fomentan el crecimiento personal?

RH4 21.- ; Se recompensa al personal que ayuda a mejorar
su producto y la calidad de su servicio?

RH5 22.- ;Cada miembro de su negocio se motiva a
desarrollar nuevas maneras de hacer mejor su trabajo?




RHG6 23.- ; Todo el personal hace sus tareas de acuerdo al
plan global?.

RH7 24.- ;Asegura que todo el personal se enfoque en la
mejora continua de su area?

RH8 25.- ¢ El personal recibe la formacion adecuada y son
capaces de hacer mas de una tarea.

Procesos de Gestion

PGE1 26.- Continuamente hace mejoras en sus productos
y servicios

PGE2 27.- En el Gltimo afio ha introducido al menos un
nuevo producto

PGE3 28.- Ha mejorado al menos una caracteristica de su
producto y/o servicio en el Gltimo afio.

PG4 29.- Supervisan todos los procesos de produccién e
introducen mejoras continuas siempre que sea posible.

PG5 30.- Usan el control estadistico para controlar sus
procesos de produccion.

de

Proveedores

pesempeno

DPR1 31.- Coopera con sus proveedores en la solucion de
problemas de calidad.

DPR2 32.- El nimero de entregas a tiempo se ha
incrementado.

DPR3 33.- El rendimiento de los materiales suministradas
ha mejorado.

Calidad de Servicios (Cliente Internos y

Externos)

CSE1 34.- Los empleados son capaces de satisfacer las
cambiantes necesidades de los clientes

CSE2 35.-Los empleados siempre estan ahi cuando los
clientes los necesitan.

CSE3 36.- Los empleados realizan el servicio desde el
primer momento.

CSE4 36.- Los empleados dejan una buena impresion a sus
clientes.




3 o STR1 37.- Hay menos ausentismo del personal. O 0O 0O g o
)

'S
gc@ STR2 38.- Existe una menor tasa de rotaciondepersonal. O O 0O O 0O
n

TC1 39.- ElI namer j I lientes ha i

E S'C. 39 umero de quejas de los clientes ha ido O oo oo
= disminuyendo
EET24.-L loci la tramitacion I
2 G STC 0 a veoc.ldad de ,a. amitacion de las ololol oo
3 reclamaciones de los clientes es rapido.

COSTOS DE CALIDAD
Medicion del grado de utilizacion de los costos de calidad y la relacion con

CC1 1.- Se han reducido los costos totales de la empresa, teniendo en
cuenta el incremento de costos por la implantacion del SGC.

el SGC

CC2 2.- Tienen en cuenta los costos de calidad para la toma de decisiones

CC3 3.- ¢{Ha incrementado la productividad de su empresa por la
implantacion del SGC y los CC ?

CC4 4.-Contabilizan sus costos de calidad?

CC5 5.- Si no utiliza ningn método tienen imprevisto a corto plazo
implantar algun sistema para medir los costos de calidad?

CC6 6.- Obtiene datos de los costos de calidad separadamente de cada uno
de los departamentos de la empresa.

Mide los siguientes costos de calidad

Sl NO

CC8 8.- Prevencion

CC9 9.- Evaluacion

CC10 10.- Fallas Interna

o O o 0O
o o o O

CC11 11.- Fallas
Externas




CC12 12.- Intangibles U U

PROPUESTAS DE VALOR
Medir el atributo més recurrente como propuesta de valor y su relacién con el SGC

PRV1 1.- Los gerentes entienden la contribucion de SGC asi como
de su cultura para crear propuestas de valor hacia los clientes.

Cual de las siguientes propuestas de valor considera que son una
ventaja competitiva para sus productos.

PRV2 2.- Diversidad

PRV3 3.- Funcionalidad

PRV4 4.- Calidad

Adquirir nuevos
Clientes PRVS5 5.- Precio

PRV6 6.- Entrega a tiempo

PRV7 7.- Innovacion

Satisfaccion de los

. PRVS8 8.- Valor de la marca
Clientes

PRV9 9.- Conveniencia
Lealtad

PRV10 10.- Confianza
a los clientes

PRV11 11.- Capacidad de Respuesta,

CAPACIDAD DE INNOVACION
5) Muy buena, (4) Buena (3) Regular, (2) Mala, (1) Muy mala

Medir el grado de desarrollo de nuevos productos




CIN1 1.- ;/Cuél es su posicion en relacion a la capacidad del
desarrollo de nuevos productos en comparacion con sus
competidores?

CIN2 2.- ;Cuédl es la posicién de su organizacion en gastos
de investigacion y desarrollo (1&D) en comparacion con su
competidores?

CIN3 3.- ;Como es la velocidad de desarrollo de nuevos
productos y servicios?

CIN4 4.- ;Como ha sido la implementacion de nuevos
productos y servicios?

CIN5 5- ;Como ha sido la competitividad tecnoldgica de su
empresa?

CIN6 6.- ;Como ha sido la adopcién de las Ultimas
innovaciones tecnoldgicas a sus proceso?

CIN7 7.- ;Como ha sido el nivel de novedad de las
tecnologias para sus procesos?

CIN8 8.- ;Como ha sido la implementacion de nuevos
procesos o técnicas?

COMENTARIQOS:




PARTE Il COLABORADOR

Por favor, lea con atencidn las preguntas, no existen respuestas correctas o incorrectas,
simplemente estamos interesados en conocer su opinion, pues éstas son muy importantes
para nosotros. Las preguntas formuladas se contestan dando doble click y activando la
casillas de manera rapida y sencilla.

Puesto:

CULTURA ORGANIZACIONAL

5) Muy de acuerdo, 4) De acuerdo, 3) Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 2) En
desacuerdo 1) Muy en desacuerdo

Medir el grado de compromiso de una cultura organizacional “Modelo Denison”

EMP1 1.- ¢ Las decisiones se hacen generalmente en
los niveles donde hay la mejor informacion
disponible?

EMP2 2.- ;La informacion es compartida para que
todos puedan obtenerla cuando se necesita?

Empoderamiento

EMP3 3.- ¢Las decisiones tienen un impacto
positivo?

ORI1 4.- (EI trabajo en esta organizacion es como
ser parte de un equipo?

ORI2 5.- ;La organizacion se basa en el control y
coordinacion horizontal para realizar su trabajo, en
lugar de jerarquizar?.
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Orientacioén

ORI3 6.- ¢ Los equipos de trabajo son prioridad para
esta organizacion?

CAD1 7.- ;(La organizacion estd en constante
imejora en comparacion con sus competidores en
muchos aspectos?

Capacidad




CAD2 8.- ;La organizacion invierte en la
capacitacion de los empleados?

CAD3 9.- ;La competencia de las personas en la
organizacion son vistos como una fuente importante
de ventaja competitiva?

CONSISTENCIA

Valores Claves

VAL1 10.- ¢Los lideres y gerentes siguen las
directrices que se establecen para el resto de la
organizacion?

VAL2 11.- ;Hay un conjunto claro y coherente de
los valores en esta organizacion que gobierna la
forma de hacer el trabajo?

VAL3 12.- ; Esta organizacién tiene un cédigo ético
de conducta que menciona el bien del mal?

Acuerdos

ACU1 13.- ;Cuando surgen los desacuerdos, se
trabaja duro para lograr soluciones que beneficien a
todas las partes?

ACU2 14.- ;Es facil llegar a un consenso, incluso
en temas dificiles?

ACU3 15.- ;A menudo tenemos problemas para
llegar a un acuerdo sobre cuestiones no
complicadas?

Coordinacion e

Integracion

COR1 16.- ¢Gente de diferentes unidades
organizativas aun comparten una perspectiva en
comun?

COR2 17.- ¢Es facil coordinar los proyectos de las
distintas unidades funcionales de esta organizacion?

COR3 18.- ¢Los objetivos estan alineados a todos
los niveles de organizacion?

rea
v

CAML1 19.- ;La organizacion es muy entusiasta y
flexible?




CAM2 20.- ;La organizacion responde bien a los
cambios en el
ambiente de negocios competitivo?

CAMB3 21.- ; La organizacion adopta continuamente
nuevas y mejores formas de hacer el trabajo?

Enfoque al Cliente

ENF1 22.- ;Los comentarios de los clientes y
recomendaciones a menudo conducen a cambios en
la organizacion?

ENF2 23.- ¢Los nuevos clientes influyen
directamente a las decisiones?

ENF3 24.- ;Los intereses del cliente final se toman
en cuenta en las decisiones?

ADAPTABILIDAD

Organizacional

APR1 25.- ; La organizacion ve al fracaso como una
oportunidad para aprender y mejorar?

APR2 26.- ¢La organizacién fomenta y premia a
aquellos que toman riesgos?

APR3 27.- ;Se coordinan las acciones y esfuerzos
entre las diferentes unidades de esta organizacion?

direccion | Aprendizaje

La

Estratégica .

DIE1 28.- ¢ La organizacion tiene objetivos a largo
plazo?

DIE2 29.- ;La organizacion tiene una mision clara
que da sentido y direccion a nuestro trabajo?

DIE3 30.- ¢La organizacion tiene una estrategia
clara para el futuro?

Meta y

Objetivos

MET1 31.- ¢ Existe un acuerdo general acerca de los
objetivos de esta organizacion?

MET2 32.- ;Los lideres de la organizacion son
ambiciosos, pero realistas en relacion con los
objetivos?




MET3 33.- ; La direccién ha establecido claramente
los objetivos que estamos tratando de cumplir.

VIS1 34.- ; Tenemos una vision compartida de lo
que esta organizacion sera en el futuro?

VIS2 35.- ¢Los lideres de esta organizacion tienen
una orientacion a largo plazo?

V1S3 36.- ¢ La vision es emocion y motivacion para
los empleados?

INTELIGENCIA EMOCIONAL
(5 Definitivamente si, 4 Probablemente si, 3 Indeciso, 2 Probablemente no, 1
Definitivamente no)
Medicion del grado de relaciones interpersonal e interpersonal en el trabajo.

IEML1 1.- ;Tiene buen conocimiento de sus propias emociones?

IEM2 2.- ;Realmente sabe lo que siente?

IEM3 3.- {Siempre sabe si es feliz 0 no?

IEM4 4.- ;Siempre sabe de las emociones de sus comparfieros
por sus comportamientos?

IEM5 5.- ¢(Es un buen observador de las emociones de los
demas?

IEMG6 6.- ¢Es sensible a los sentimientos y las emociones de los
demas?

IEM7 7.- ¢Tiene buena comprension de las emociones de la
gente a su alrededor?

IEM8 8.- ; Siempre ha establecido metas para usted y luego hace
su mejor esfuerzo para lograrlo?

IEMO 9.- ;Siempre le dicen que es una persona competente?




IEM10 10.- ¢Se auto motiva para realizar su trabajo?

IEM11 11.- ;Puede controlar su caracter para que pueda manejar
las dificultades racionalmente?

IEM12 12.- (Es perfectamente capaz de controlar sus propias
emociones?

IEM 13 13.- (Puede calmarse rapidamente cuando estd muy
enojado?

IEM 14 14.- ; Tiene un buen control de sus emociones?

VALORES DE CALIDAD

5) Muy de acuerdo, 4) De acuerdo, 3) Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 2) En

desacuerdo 1) Muy en desacuerdo

El grado de relacion de los valores éticos en relacion con la calidad

VCAL 1.- ;Cuentan mis opiniones en el lugar donde trabajo?

VCAZ2 2.- ;Las diferencias entre los individuos (por ejemplo,
género, raza, origen nacional, religion, edad, origen cultural,
discapacidad) son respetadas y valoradas?

VVAC3 3.- ¢ Los jefes comprenden y apoyan a la familia de los
empleados / vida personal y sus responsabilidades?

VCA4 4.- ;La organizacion ha hecho “la reinvencion” una
prioridad (por ejemplo, trabajar més inteligentemente y de
manera mas eficaz)?

VVCA5 5.- ¢La Direccion y el sindicato (s) trabajan
conjuntamente en los problemas mutuos?

VCAG 6.- ;Esta claro como “trabajar con calidad” se define en;
su organizacion?

GESTION DEL CONOCIMIENTO

(5 Definitivamente si, 4 Probablemente si, 3 Indeciso, 2 Probablemente no, 1

Definitivamente no)




El grado de la generacion nuevas ideas y conocimientos desde la perspectiva del cliente
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GCC1 1.- ¢Los clientes suelen ofrecer comentarios sobre
sus productos?

GCC2 2.- (Su organizacion tiene fuertes incentivos para
que los clientes actuales mejoren sus productos con sus
ideas?

GCC3 3.- ;{Su organizacion tiene estrecha colaboracion con
los clientes?

GCCE4 4.- (Su organizacion regularmente analiza la
informacién del cliente para satisfacer mejor sus
necesidades?

GCC5 5.- ¢Su organizacion adquiere mas informacién de
los clientes que la competencia?

Gestién de conocimiento

GCT1 6.- ¢ Hay planes de incentivos para los empleados que
presentan ideas innovadoras?

GCT27.- ¢ Lalluvia de ideas ha sido una practica de gestién
para resolver un problema especifico de su organizacion?

GCT3 8.- (Las mejores practicas se miden, y se
retroalimentar en su organizacion?

GCT49.- ;Hay planes de incentivos para que los empleados
presenten ideas innovadoras?

COMENTARIOS:

Kl




ANEXO?2
CONFIABILIDAD Y VALIDET

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos

.780 41




VALIDEZ DE CONTENIDO

Correlac | Alfade

Media | Varianza ion Cronbach
Realiza evaluaciones periddicas sobre el desempefio de calidad de su producto 241.25 445.269 -.110 .783
Mantiene un estrecho contacto con sus clientes 241.35 430.438 .330 775
Su personal cumple con el SGC en cada uno de sus procesos 241.35 430.644 .300 775
Prioriza los temas significativos de calidad como criterios en la toma de decisiones 241.47 436.307 .145 179
Se lleva a cabo una planificacién estratégica periédicamente 241.30 425.344 454 172
Son claros sus objetivos de calidad 241.40 425.579 480 172
Su plan estratégico esta ligado a los valores de calidad 241.25 432.551 .262 776
Su proceso de planificacion incluye la mejora continua de la calidad 241.25 422.962 .554 71
Recopila datos para monitorear la satisfaccion del cliente 241.37 432.804 220 77
Realiza cambios a partir de la satisfaccion al cliente 241.15 426.746 406 173
Atiende todas las quejas de los clientes 241.52 438.204 .091 .780
Revisa la causa cuando pierden un cliente 241.25 431.679 342 775
Conoce lo que sus clientes esperan de su empresa 241.47 439.794 .034 782
Usa las quejas de los clientes para mejorar su producto 241.37 436.446 141 779
Recopila informacion sobre todas las etapas de su negocio 241.72 430.717 242 776
Analizan esta informacién de todos los procesos de su empresa 241.60 432.708 218 77
Las cifras claves de desempefio estan siempre disponible para que los lideres tomen decisiones 233.77 401.769 433 767
Trabajan en equipo con objetivos claros 192.42 246.763 .604 .815
Su personal esta al tanto de los objetivos del negocio a largo plazo 241.37 427.215 465 173
Fomentan el crecimiento personal 241.60 427.938 .307 175
Se recompensa al personal que ayuda a mejorar su producto y la calidad de su servicio 241.42 418.097 .583 .768
Cada miembro de su negocio se motiva a desarrollar nuevas maneras de hacer mejor su trabajo 241.57 433.738 179 778
Todo el personal hace sus tareas de acuerdo al plan global 241.75 411.782 .658 765
Asegura que todo el personal se enfoque en la mejora continua de su area 241.55 429.433 .308 775
El personal recibe la formacién adecuada y son capaces de hacer mas de una tarea 241.65 433.977 129 .780
Continuamente hace mejoras en sus productos y servicios 241.67 430.943 273 176




En el altimo afio ha introducido al menos un nuevo producto

Ha mejorado al menos una caracteristica de su producto

Supervisan todos los procesos de produccion e introducen mejoras continuas siempre que sea posible

Usan el control estadistico para controlar sus procesos de produccion

Coopera con sus proveedores en la solucion de problemas de calidad

El nimero de entregas a tiempo se ha incrementado

El rendimiento de las piezas suministradas ha mejorado

Los empleados son capaces de satisfacer las cambiantes necesidades de los clientes

Los empleados siempre estan ahi cuando los clientes los necesitan

Los empleados realizan el servicio desde el primer momento

Los empleados dejan una buena impresién a sus clientes.

Hay menos ausentismo del personal

Existe una menor tasa de rotacién de personal.

El nimero de quejas de los clientes ha ido disminuyendo

La velocidad de la tramitacion de las reclamaciones de los clientes es rapido.

241.50
241.55
242.00
241.57
241.65
233.80
241.60
229.37
241.30
241.72
241.47
241.87
241.35
241.65
241.67

431.846
428.869
421.385
425.687
433.003
417.395
435.682
390.138
422.574
426.461
433.025
421.804
429.721
439.003
436.789

.248
312
.358
.355
217
.269
132
522
497
.330
216
425
278
.047
.091

776
75
172
773
77
775
779
761
71
74
77
71
776
182
.780

COSTOS DE CALIDAD
ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

Alfa de
Cronbach

Alfa de Cronbach basada
en los elementos
tipificados

N de elementos

515

513

14




Estadisticos de resumen de los elementos

Maximo/ N de
Media Minimo | Maximo Rango | minimo | Varianza | elementos
Medias de los elementos 1.489 1.325 1.625 .300 1.226 .009 14
Varianzas de los elementos 247 225 .256 .031 1.137 .000 14
Covarianzas inter-elementos .017 -.092 114 .206 -1.236 .002 14
Estadisticos total-elemento
Correlac | Correlacional | Alfade

Media | Varianza ion cuadrado Cronbach
Se han reducido los costos totales de la empresa, teniendo en cuenta el incremento de | 19.40 5.836 228 481 487
costos por la implantacion del SGC
Tienen en cuenta los costos de calidad para la toma de decisiones 19.40 5.579 .340 407 460
Ha incrementado la productividad de su empresa por la implantacion del SGC 19.38 5.830 228 587 487
Opina que un SGC sélo es plasmar por escrito lo que se hace habitualmente y qué lo] 19.25 7.115 =271 .245 593
Unico que ocasiona son gastos
Contabilizan sus costos de calidad 19.23 5.563 .363 .365 456
Si no utiliza ningln método tienen imprevisto a corto plazo implantar algln sistema ]| 19.33 5.866 213 379 491
para medir los costos de calidad?
Obtiene datos de los costos de calidad separadamente de cada uno de los departamentos | 19.45 5.382 441 .336 436
de la empresa.
Prevencion 19.25 5.782 .258 .369 480
Evaluacion 19.48 6.358 .018 .307 534
Fallas Internas 19.33 6.020 148 .208 .506
Fallas Externa 19.40 5.477 .387 415 448
Intangibles 19.23 6.076 135 297 .509
Disminuir por Ctos de Garantia 19.53 6.204 .091 275 518
Disminuir Cto Reproceso 19.43 6.097 120 214 512




PROPUESTAS DE VALOR
ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

Alfa de Alfa de Cronbach basada en
Cronbach los elementos tipificados N de elementos
.654 .654 11

Estadisticos de resumen de los elementos

Media [ Minimo | Maximo | Rango | Maximo/minimo | Varianza N de elementos
Medias de los elementos 1.470 1.350 1.525 175 1.130 .003 11
Varianzas de los elementos .253 233 .256 .023 1.099 .000 11
Covarianzas inter-elementos .037 -.076 115 192 -1.513 .001 11
Estadisticos total-elemento
Correlacid
Varian | Correlacio n al Alfa de
Media za n cuadrado | Cronbach si

Contribuyen los SGC a las propuestas de valor 14.68| 5.661 .394 276 .615
Prop. Val. como ventaja diversificacion 14.65| 6.131 191 466 .653
Prop Val Funcionalidad 14.65| 5.772 .345 .365 .624
Prop Val Calidad 14.73| 5.589 429 431 .608
Precio 14.68| 5.866 .303 432 .632
Entrega a Tiempo 14.73| 5.846 315 400 .630
Innovacion 14.70| 5.959 .264 451 .640
Valor de la marca 14.75| 6.038 234 324 .645
Conveniencia 14.70| 6.113 199 164 .652
Confianza 14.68| 5.558 440 421 .606
Capacidad de Respuesta 14.83| 6.046 247 .354 .642




CULTURA DE CALIDAD

ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach basada
Alfa de en los elementos
Cronbach tipificados N de elementos
.802 .799 35
Estadisticos de resumen de los elementos
Media | Minimo | Méaximo Rango Maximo/minimo Varianza N de elementos
Medias de los elementos 3.991 3.675 4.425 .750 1.204 .030 35
Varianzas de los elementos 1.106 404 1.712 1.308 4.233 .087 35
Covarianzas inter- 115 -.282 .669 951 -2.370 .029 35

elementos




Estadisticos total-elemento

Varianz | Correlaci6 | Correl Alfa de

Media a n acion | Cronbach
Las decisiones se hacen generalmente en los niveles donde hay la mejor informacion 135.25| 171.577 .202 .939 .800
disponible
La informacidn es compartida para que todos puedan obtenerla cuando se necesita 135.53| 169.076 .203 979 .800
Las decisiones tienen un impacto positivo 135.75| 167.321 234 .806 .800
El trabajo en esta organizacion es como ser parte de un equipo 135.75| 163.474 427 .870 .793
La organizacion se basa en el control y coordinacion horizontal para realizar su trabajo, en 135.85| 166.490 275 .635 .798
lugar de jerarquizar
Los equipos de trabajo son prioridad para esta organizacion 135.60 | 160.092 483 .824 .790
La organizacion estd en constante mejora en comparacion con sus competidores en muchos 135.75| 161.936 407 976 .793
aspectos
La competencia de las personas en la organizacién son vistos como una fuente importante de 135.80 | 167.497 243 .947 799
ventaja competitiva
Los lideres y gerentes siguen las directrices que se establecen para el resto de la organizacion 135.63 | 164.804 .297 .967 797
Hay un conjunto claro y coherente de los valores en esta organizacién que gobierna la forma 135.70 | 164.318 .369 .984 794
de hacer el trabajo
Esta organizacion tiene un cddigo ético de conducta que menciona el bien del mal 135.48 | 163.487 443 874 792
Cuando surgen los desacuerdos, se trabaja duro para lograr soluciones que beneficien a todas 135.73| 168.461 191 .869 .801
las partes
Es facil llegar a un consenso, incluso en temas dificiles 135.48 | 172.410 .099 .893 .803
A menudo tenemos problemas para llegar a un acuerdo sobre cuestiones fundamentales 135.70 | 164.421 413 .948 793
Gente de diferentes unidades organizativas aun comparten una perspectiva en comin 135.93| 170.020 126 .891 .804
Es facil coordinar los proyectos de las distintas unidades funcionales de esta organizacion 135.60 | 161.477 .396 .920 .793
Los objetivos estan alineados a todos los niveles de organizacion 135.80| 168.062 .254 915 .799
La organizacién es muy entusiasta y flexible 135.68 | 168.789 .266 .932 .798
La organizacion responde bien a los cambios en el 135.40 | 169.682 .261 .878 .799
La organizacién adopta continuamente nuevas y mejores formas de hacer el trabajo 135.50| 173.282 .066 .946 .804




Los comentarios de los clientes y recomendaciones a menudo conducen a cambios en la 135.63| 170.343 178 872 .801
organizacion

Los nuevos clientes influyen directamente a las decisiones 135.65| 165.721 .307 915 797
Los intereses del cliente final a menudo se ignoran en las decisiones 136.00 | 164.410 275 .883 .798
La organizacidn ve al fracaso como una oportunidad para aprender y mejorar 135.68 | 170.635 116 821 .804
La organizacidn fomenta y premia a aquellos que toman riesgos 135.65| 173.567 .030 .899 .806
Se coordinan las acciones y esfuerzos entre las diferentes unidades de esta organizacion 135.98 | 160.384 444 .851 791
La organizacidn tiene objetivos a largo plazo 135.68 | 165.763 .350 .945 .795
La organizacidn tiene una mision clara que da sentido y direccion a nuestro trabajo 135.60| 165.426 319 943 .796
La organizacion tiene una estrategia clara para el futuro 135.68| 174.584| -.006 .795 .807
Existe un acuerdo general acerca de los objetivos de esta organizacion 135.40| 160.246 534 901 .788
Los lideres de la organizacion son ambiciosos, pero realistas en relacion con los objetivos 135.78 | 167.563 .230 .827 .800
La direccion ha establecido claramente los objetivos que estamos tratando de cumplir 135.85| 160.592 483 .838 .790
Tenemos una vision compartida de lo que esta organizacién sera en el futuro 135.63| 160.804 .486 915 .790
Los lideres de esta organizacion tienen una orientacion a largo plazo 135.93| 165.148 .256 .943 .799
La vision es emocién y motivacion para los empleados? 135.98 | 163.512 .392 .920 794

INTELIGENCIA EMOCIONAL

ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach basada en N de
Alfa de Cronbach los elementos tipificados elementos

AT7 512 14




Estadisticos de resumen de los elementos

Minim | Maxi Maximo/mini N de
Media 0 mo [ Rango mo Varianza elementos
Medias de los elementos 4.254| 3.900| 4.550| .650 1.167 .033 14
Varianzas de los elementos .808| .481| 1.333| .851 2.768 .079 14
Covarianzas inter-elementos 049 -.179 368 .547 -2.050 .014 14
Estadisticos total-elemento
Correlacion
Varianza | Correl | maltipleal | Alfade

Media d acion | cuadrado | Cronbach
Tiene buen conocimiento de sus propias emociones 55.65 18.797 .036 241 499
Realmente sabe lo que siente 55.27 18.974 .000 221 514
Siempre sabe si es feliz o no 55.30 18.369( .146 231 464
Siempre sabe de las emociones de sus compafieros por sus comportamientos 55.20 17.087 .346 .392 414
Es un buen observador de las emociones de los deméas 55.40 20.656| -.142 .100 532
Es sensible a los sentimientos y las emociones de los demas 55.47 18.563 211 215 452
Tiene buena comprension de las emociones de la gente a su alrededor 55.37 17.112 .287 .345 426
Siempre ha establecido metas para usted y luego hace su mejor esfuerzo para lograrlo 55.05 19.331 .052 234 484
Siempre le dicen que es una persona competente 55.30 19.036| .077 424 480
Se auto motiva para realizar su trabajo 55.30 17.190 .390 415 409
Puede controlar su caréacter para que pueda manejar las dificultades racionalmente 55.07 16.789 452 .665 .393
Es perfectamente capaz de controlar sus propias emociones 55.50 16.154 .304 433 414
Puede calmarse rapidamente cuando esta muy enojado 55.25 17.218 427 .621 405
Tiene un buen control de sus emociones 55.00 19.692| -.007 292 498

VALORES




ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

Alfa de
Cronbach

Alfa de Cronbach basada en los
elementos tipificados

N de elementos

544

.543

Estadisticos de resumen de los elementos

Media | Minimo | Méximo Rango | Maximo/minimo | Varianza | N de elementos
Medias de los elementos 4.054 3.950 4.250 .300 1.076 .018
Varianzas de los elementos 1.071 677 1.333 .656 1.970 .061
Covarianzas inter-elementos 178 -.077 441 518 -5.733 .026
Estadisticos total-elemento
Correlacion
Correlacié | mualtiple al | Alfa de

Media Varianza n cuadrado | Cronbach
Cuentan mis opiniones en el lugar donde trabajo 20.08 10.635 .035 .086 .602
Las diferencias entre los individuos (por ejemplo, género, raza, origen nacional, religion, 20.13 9.651 281 .329 .505
edad, origen cultural, discapacidad) son respetadas y valoradas
Los jefes comprenden y apoyan a la familia de los empleados / vida personal y sus 20.33 8.892 223 .079 534
responsabilidades
La organizacion ha hecho “la reinvencion” una 20.35 7.515 .569 460 .356
La Direccidn y el sindicato (s) trabajan conjuntamente en los problemas mutuos 20.38 8.292 337 .185 474
Esta claro como “trabajar con calidad” se define en su organizacion 20.38 8.497 .330 161 478

GESTION DEL CONOCIMIENTO




ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

Alfa de
Cronbach

Alfa de Cronbach basada en los

elementos tipificados N de elementos

.552 573 9

Estadisticos de resumen de los elementos

Media Minimo | M&ximo | Rango [ Méximo/minimo [ Varianza | N de elementos
Medias de los elementos 4.083 3.975 4.250 275 1.069 .009 9
Varianzas de los elementos 1.085 .705 1.358 .653 1.926 .064 9
Covarianzas inter-elementos 131 -.282 .692 974 -2.455 .048 9

Estadisticos total-elemento
Correlacid
nal Alfa de
Media o Varianza o | Correlaci6 | cuadrado | Cronbach

Los clientes suelen ofrecer comentarios sobre sus productos 32.77 18.025 -.022 221 .610
Su organizacion tiene fuertes incentivos para que los clientes actuales mejoren sus 32.60 15.682 .380 427 489
productos con sus ideas
Su organizacion tiene estrecha colaboracion con los clientes 32.75 16.141 192 331 542
Su organizacion regularmente analiza la informacion del cliente para satisfacer 32.75 13.167 574 576 407
mejor sus necesidades
Su organizacion adquiere mas informacién de los clientes que la competencia 32.70 15.241 325 .594 499
Hay planes de incentivos para los empleados que presentan ideas innovadoras 32.50 15.436 459 .370 472
La lluvia de ideas ha sido una préctica de gestion para resolver un problema 32.65 17.618 .088 213 .565
especifico de su organizacion
Las mejores practicas se miden, y se retroalimentar en su organizacion 32.70 17.446 .040 124 590
Hay planes de incentivos para que los empleados presenten ideas innovadoras 32.57 15.174 .394 272 480
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Buen Dia

Apreciados Ingenieros

El Doctorado de Planeacion estratégica y Direccion de Tecnologia de la Universidad Auténoma

del Estado de Puebla (UPAEP) le agradece su colaboracion para las respuestas de esta encuesta.

El apoyo que le quisiéramos pedir es para que contesten las preguntas que no llevaran mucho
tiempo. Este cuestionario consta de dos partes: la primera dirigida al representante del SGC cuyo
cuestionario esta integrado por las variables: SGC, costos de calidad, capacidad de innovacion y
las propuestas de valor, y la segunda parte a un colaborador del area de produccién (mando medio
de operacion) y estd integrada: por la Cultura Organizacional, Inteligencia Emocional, Valores y
La gestion del conocimiento. El objetivo general es disefiar un modelo que beneficie a las empresas
en aumentar su eficacia de su sistema de gestion y la mejora de la competitividad a través del factor

humano.

Las opiniones de todos los encuestados seran sumadas e incluidas en la tesis doctoral pero no se
comunicaran datos individuales. Una vez finalizado el estudio recibird un informe con los

resultados que esperamos le sean de utilidad.

Agradeciendo de antemano su valiosa colaboracion, reciba un cordial saludo.



ANEXO 1 CUESTIONARIO

PARTE I REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Por favor, lea con atencion las diferentes preguntas, no existen respuestas correctas o incorrectas
simplemente estamos interesados en conocer su opinion, pues éstas son muy importantes pare
nosotros. Las preguntas formuladas se contestan de manera rapida y sencilla.

Puesto de la personas entrevistada:

Giro: Exporta_W No D Porcen taJe .
Numero de trabajadores: Sindicalizados No Sindicalizados
SGC que aplica: Premio de Calidad: [T ISO9001 0 Otromodelo: 0 a

Indique cual:

Motivo por el cual implemento un sistema de gestion de calidad:

DE GESTION DE CALIDAD
(5 Definitivamente si, 4 Probablemente si, 3 Indeciso, 2 Probablemente no, 1
Definitivamente no)

| MEEEE
LID1 1.- ;Realiza evaluaciones periddicas sobre el : L. U 0TI D0: [OJ
desempeiio de calidad de su producto?
o R S
%‘3 LID2 2.- ; Mantiene un estrecho contacto con sus clientes? : D: D: o:0: 0o
g LID3 3.- {Su personal cumple con el SGC en cada uno de 00000
sus procesos?
LID4 4.- ;Prioriza los t ignificati de calidad . . . | _
- i rioriza los temas s‘gm icativos de calidad | 1 1 51 4l g
como criterios en la toma de decisiones?
. = PL}?’I §.- (Se lleva a cabo una planificacion estratégica | 00 000
S .2 periddicamente?
5 B
B S S VOO NSO S S
E *§ PLE2 '6.- (Son claros sus objetivos de calidad 0000 o
A& = (cumplimento de metas)?




PLE3 7.- ;Su plan estratégico estd ligado a los valores
organizaciones?

PLE4 8.- ;Su proceso de planificacion incluye la mejora | _ |

continua de la calidad?

Enfoque al Cliente y el mercado

ECL4 12.- (',Révisa la causa cuando pierden un cliente?

ECLI1 9.- ;Recopila datos para monitorear la satisfaccion
del cliente.?

ECL2 10.- ;Realiza cambios a partir de la satisfaccion al =

cliente?

ECL3 11.- g,Atiende todas las quejas de los clientes?

ECL5 13.- ;Conoce lo que sus clientes esperan de su

O O
ool
O O
oo
O o

DE

O o O
empresa?
ECL6 14.- g)Usa las quejas de los clientes para mejorar su |
O o ad
producto?
MYAT1 15.- ;Recopila informacion sobre todas las etapas
2 de su negocio? (en relacion con el desempefio de los | [ O O
£ procesos)
Z | o -
> ! MYA2 16.- ;Analizan esta informacion de todos los 0 O O
:g procesos de su empresa?
2]
g MYA3 17.- gLas cifras claves de desempeiio estan ! oo
= : o , .
siempre disponible para que los lideres tomen decisiones?
RH1 18.- ;Trabajan en equipo con objetivos claros? O O
RH2 19.- ;Su personal est4 al tanto de los objetivos del | O | O O O
negocio a largo plazo?
é RH3 20.- ;F omentan el crecimiento personal? o O O |
E RH4 21.- ;Se recompensa al personal que ayuda a mejorar 0 O O
su producto y la calidad de su servicio?
RH5 22.- ;Cada miembro de su negocio se motiva a ! _ |« _
) : (| o g
desarrollar nuevas maneras de hacer mejor su trabajo?




RH6 23.- ; Todo el personal hace sus tareas de acuerdo al
plan global?.

RH7 24.- ; Asegura que todo el personal se enfoque en la | _ |

mejora continua de su area?

RHS8 25.- ;El personal recibe la formacién adecuada y son « __

capaces de hacer mas de una tarea.

Procesos de Gestion

PGEI 26.- Continuamente hace mejoras en sus productos
y servicios

PGE2 27.- En el tltimo afio ha introducido al menos un . _

nuevo producto

producto y/o servicio en el tltimo afio.

PG4 29.- Supervisan todos los procesos de produccion e | _ |

introducen mejoras continuas siempre que sea posible.

PG5 30.- Usan el control estadistico para controlar sus

procesos de produccion.

de

Proveedores

pesempeno

DPR1 31.- Coopera con sus proveedores en la solucion de
problemas de calidad.

DPR2 32.- El nimero de entregas a tiempo se ha _ |

incrementado.

DPR3 33.- El rendimiento de los materiales suministradas =

ha mejorado.

Calidad de Servicios (Cliente Internos y

Externos)

CSE1 34.- Los empleados son capaces de satisfacer las
cambiantes necesidades de los clientes

CSE2 35.-Los empleados siempre estan ahi cuando los = _ |

clientes los necesitan.

CSE3 36.- Los empleados realizan el servicio desde el | _ |

primer momento.

CSE4 36.- Los empleados dejan una buena impresion a sus

clientes.

Oo:o:'0o
O E (|
O E (|
o'o'o
O E (|
DED ______
O E (|
O E (|
O 0o 0O
DED ______
O E (|
o o o
O E (|
DED ______
DED ______




g < STRI1 37.- Hay menos ausentismo del personal. O O 0O O O
<

® . i k [ S
< 'cgz ! STR2 38.- Existe una menor tasa de rotacionde personal. ! (] ' 0 ' O 'O ' O
@B oo b
. S.TC} 39.- El numero de quejas de los clientes ha ido 0 0 0 0 0
3 isminuyendo
g c STC2 40 La Veldadad de la tramitacion de las |:| - DED """
@ ! reclamaciones de los clientes es rapido. L

COSTOS DE CALIDAD
Medicion del grado de utilizacion de los costos de calidad y la relacion con el SGC

CC1 1.- Se han reducido los costos totales de la empresa, teniendo en
cuenta el incremento de costos por la implantacion del SGC.

implantacion del SGC y los CC ?

CC4 4.-Contabilizan sus costos de calidad?

CC5 5.- Si no utiliza ningin método tienen imprevisto a corto plazo
implantar algin sistema para medir los costos de calidad?

CC6 6.- Obtiene datos de los costos de calidad separadamente de cada uno
de los departamentos de la empresa.

Mide los siguientes costos de calidad

SI NO

CCS8 8.- Prevencion

CC9 9.- Evaluacion

CC10 10.- Fallas Interna

o o O O

CC11 11.- Fallas
Externas




CC12 12.- Intangibles O O

PROPUESTAS DE VALOR
Medir el atributo mas recurrente como propuesta de valor y su relacion con el SGC

PRV 1.- Los gerentes entienden la contribucién de SGC asi como
de su cultura para crear propuestas de valor hacia los clientes.

Cual de las siguientes propuestas de valor considera que son una
ventaja competitiva para sus productos.

PRV2 2.- Diversidad

Adquirir nuevos
Clientes

PRV6 6.- Entrega a tiempo

PRV7 7.- Innovacion

Satisfaccion de los

) PRVS 8.- Valor de la marca
Clientes

Lealtad
PRV10 10.- Confianza
a los clientes

PRV11 11.- Capacidad de Respuesta,

CAPACIDAD DE INNOVACION
5) Muy buena, (4) Buena (3) Regular, (2) Mala, (1) Muy mala

Medir el grado de desarrollo de nuevos productos




CINI1 1.- ;Cuadl es su posicion en relacion a la capacidad del
desarrollo de nuevos productos en comparacion con sus
competidores?

CIN2 2.- ;Cuadl es la posicion de su organizacion en gastos
de investigacion y desarrollo (I&D) en comparacion con su
competidores?

CIN3 3.- ;Como es la velocidad de desarrollo de nuevos
productos y servicios?

CIN4 4.- ;Como ha sido la implementacion de nuevos

productos y servicios?

CINS 5- ;Como ha sido la competitividad tecnologica de su
empresa?

CIN6 6.- ;Como ha sido la adopcion de las tultimas
innovaciones tecnoldgicas a sus proceso?

CIN7 7.- ;Como ha sido el nivel de novedad de las
tecnologias para sus procesos?

CIN8 8.- ;Como ha sido la implementaciéon de nuevos
procesos o técnicas?

COMENTARIOS:




PARTE II COLABORADOR

Por favor, lea con atencidn las preguntas, no existen respuestas correctas o incorrectas,
simplemente estamos interesados en conocer su opinion, pues €stas son muy importantes
para nosotros. Las preguntas formuladas se contestan dando doble click y activando la
casillas de manera rapida y sencilla.

Puesto:

CULTURA ORGANIZACIONAL

5) Muy de acuerdo, 4) De acuerdo, 3) Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 2) En
desacuerdo 1) Muy en desacuerdo

Medir el grado de compromiso de una cultura organizacional “Modelo Denison”

EMP1 1.- ;Las decisiones se hacen generalmente en
los niveles donde hay la mejor informacion[] ‘[ [O0: 00 O
disponible?

EMP2 2.- ;La informacién es compartida para quetd + Ot U1 010
todos puedan obtenerla cuando se necesita?

Empoderamiento

EMP3 3.- ;Las decisiones tienen un impactold ' 0@ 00 0110
positivo?

ORI1 4.- (El trabajo en esta organizacion es comod O, 0 00
ser parte de un equipo?

ORI2 5.- ;La organizacion se basa en el control yD |:| O O |:|
coordinacion horizontal para realizar su trabajo, ent | 1 1 |

INVOLUCRAMIENTO

lugar de jerarquizar?.

Orientacion

ORI3 6.- ; Los equipos de trabajo son prioridad para. O 00 oo
esta organizacion?

ICAD1 7.- ;La organizaciéon estd en constante  + O 011 L1/ 0J
mejora en comparacion con sus competidores en

Capacidad
de

muchos aspectos?




CONSISTENCIA

CAD2 8.- ;La organizacion invierte en la
capacitacion de los empleados?

O

CAD3 9.- ;La competencia de las personas en la
organizacion son vistos como una fuente importante
de ventaja competitiva?

Valores Claves

VAL1 10.- ;Los lideres y gerentes siguen las
directrices que se establecen para el resto de la
organizacion?

VAL2 11.- ;Hay un conjunto claro y coherente de
los valores en esta organizacion que gobierna la
forma de hacer el trabajo?

VAL3 12.- ; Esta organizacion tiene un codigo ético
de conducta que menciona el bien del mal?

Acuerdos

ACUI 13.- ;Cuando surgen los desacuerdos, se
trabaja duro para lograr soluciones que beneficien a
todas las partes?

IACU2 14.- ;Es facil llegar a un consenso, incluso
en temas dificiles?

IACU3 15.- ;A menudo tenemos problemas para
llegar a wun acuerdo sobre cuestiones no
complicadas?

Coordinacion e

Integracion

COR1 16.- ;Gente de diferentes unidades
organizativas aun comparten una perspectiva en
comun?

]

COR2 17.- ;Es facil coordinar los proyectos de las
distintas unidades funcionales de esta organizacion?

COR3 18.- ;Los objetivos estan alineados a todos
los niveles de organizacion?

HE

rea

CAMI1 19.- ;La organizacion es muy entusiasta y
flexible?




CAM?2 20.- ;La organizacion responde bien a los
cambios en el

ambiente de negocios competitivo?

CAM3 21.- ;La organizacién adopta continuamente:
nuevas y mejores formas de hacer el trabajo?

HEn

ADAPTABILIDAD

MISION

Enfoque al Cliente

ENF1 22.- ;Los comentarios de los clientes y;H
recomendaciones a menudo conducen a cambios en
la organizacion?

ENF2 23.- (Los clientes  influyen'

directamente a las decisiones?

nucvos

ENF3 24.- ;Los intereses del cliente final se toman [
en cuenta en las decisiones?

Organizacional

APR1 25.- ;La organizacion ve al fracaso como una [
oportunidad para aprender y mejorar?

APR2 26.- ;La organizacién fomenta y premia a [
aquellos que toman riesgos?

APR3 27.- ;Se coordinan las acciones y esfuerzos 1
entre las diferentes unidades de esta organizacién?

HE

direccion | Aprendizaje

La

Estratégica .

DIE1 28.- ;La organizacién tiene objetivos a largo:
plazo?

DIE2 29.- ;La organizacion tiene una mision clarailJ
que da sentido y direccion a nuestro trabajo?

DIE3 30.- ;La organizacion tiene una estrategia; [
clara para el futuro?

o

Metay
Objetivos

MET]1 31.- ;Existe un acuerdo general acerca de los;[]
objetivos de esta organizacion?

MET2 32.- ;Los lideres de la organizacion son U
ambiciosos, pero realistas en relacion con los
objetivos?




MET3 33.- ;La direccion ha establecido claramente O
los objetivos que estamos tratando de cumplir.

VIS1 34.- ;Tenemos una visién compartida de lo:

que esta organizacion serd en el futuro?

VIS2 35.- ;Los lideres de esta organizacion tienen:
una orientacion a largo plazo?

VIS3 36.- ;La vision es emocidén y motivacion para
los empleados?

INTELIGENCIA EMOCIONAL
(5 Definitivamente si, 4 Probablemente si, 3 Indeciso, 2 Probablemente no, 1
Definitivamente no)
Medicion del grado de relaciones interpersonal e interpersonal en el trabajo.

5|4 2|1
[EM1 1.- ; Tiene buen conocimiento de sus propias emociones? [1 = [J o o
[EM2 2.- ;Realmente sabe lo que siente? O Ooooo
IEM3 3- ()slem pre SabeSI es fehz Onoq .................................................. _D_ |:| |:| ..... |:| |:| ......
— 4-¢Slempre be de Tas emociones do sis compaﬁeros aEEniBeiEalAnE

or sus comportamientos?

demas?

demas?

[EM7 7.- ;Tiene buena comprension de las emociones de 1lald ' 0! U' O [
gente a su alrededor?

[EMS 8.- ;Siempre ha establecido metas para usted y luego hacell O O O O
su mejor esfuerzo para lograrlo?

[EMO 9.- ;Siempre le dicen que es una persona competente? L1~ LI 0O LI L




[EM10 10.- ;Se auto motiva para realizar su trabajo? o oo od

[EM12 12.- (Es perfectamente capaz de controlar sus propias L | 0! LIt LIF 0

emociones?

[EM 13 13.- ;Puede calmarse rapidamente cuando estd muy U O ooao
enojado?

IEM 14 14.- ; Tiene un buen control de sus emociones? oo oo o

VALORES DE CALIDAD
5) Muy de acuerdo, 4) De acuerdo, 3) Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 2) En
desacuerdo 1) Muy en desacuerdo
El grado de relacion de los valores éticos en relacion con la calidad

VCAL 1.- ;Cuentan mis opiniones en el lugar donde trabajo? 77 7

VCA?2 2.- ;Las diferencias entre los individuos (por ejemplo, . L0 U
género, raza, origen nacional, religion, edad, origen cultural,
discapacidad) son respetadas y valoradas?

VAC3 3.- {Los jefes comprenden y apoyan a la familia de los 1 1L ' O O+ 0

empleados / vida personal y sus responsabilidades?

VCA4 4.- ;La organizacion ha hecho la reinvencion” unald O 0O 0 O

rioridad (por ejemplo, trabajar mas inteligentemente y de
manera mas eficaz)?

VCA5 5.- ;La Direccion y el sindicato (s) ‘[rabaJanE| D O D O
conjuntamente en los problemas mutuos? P P

VCAG 6.- ;Esta claro como “trabajar con calidad” se defineen ™ LI+ O 07 0
su organizacion? P L

GESTION DEL CONOCIMIENTO

(5 Definitivamente si, 4 Probablemente si, 3 Indeciso, 2 Probablemente no, 1
Definitivamente no)




El grado de la generacidn nuevas ideas y conocimientos desde la perspectiva del cliente

GCC1 1.- ;Los clientes suelen ofrecer comentarios sobre L L+ 1 1 1
sus productos?

GCC2 2.- ;Su organizacion tiene fuertes incentivos parall 'O + O O O
que los clientes actuales mejoren sus productos con sus
ideas?

GCC3 3.- ;Su organizacion tiene estrecha colaboracion cond |0 | O, O O
los clientes?

GCCE4 4.- (Su organizacién regularmente analiza la0 'O ' O O/ O
informacion del cliente para satisfacer mejor sus
necesidades?

Gestion del conocimiento Clientes

GCC5 5.- {Su organizacion adquiere més informacion ded O O O O
los clientes que la competencia?

GCT1 6.- ;Hay planes de incentivos para los empleados que L L0+ 1 0 O
presentan ideas innovadoras?

GCT2 7.- ;La lluvia de ideas ha sido una practica de gestion 1 'O ' O 0" 00

Y I3 . s
<para resolver un problema especifico de su organizacion?
¢

:GCT38-<,Lasmejorespract1cassem1den,yseT:|_|:| S ED
aretroalimentar en su organizacion?

GCT49.- {Hay planes de incentivos para que los empleados 1 O~ O O [

Gestion de conocimiento

presenten ideas innovadoras?

COMENTARIOS: =




ANEXO0?
CONFIARILIDAD Y VALIDEZ

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

.780 41




VALIDEZ DE CONTENIDO

Correlac | Alfade

Media Varianza i6n Cronbach

Realiza evaluaciones periddicas sobre el desempefio de calidad de su producto 241.25 445.269 -.110 783
Mantiene un estrecho contacto con sus clientes 241.35 430.438 330 175
Su personal cumple con el SGC en cada uno de sus procesos 241.35 430.644 .300 775
Prioriza los temas significativos de calidad como criterios en la toma de decisiones 241.47 436.307 .145 179
Se lleva a cabo una planificacion estratégica periodicamente 241.30 425.344 454 772
Son claros sus objetivos de calidad 241.40 425.579 480 172
Su plan estratégico esta ligado a los valores de calidad 241.25 432.551 262 176
Su proceso de planificacion incluye la mejora continua de la calidad 241.25 422.962 554 771
Recopila datos para monitorear la satisfaccion del cliente 241.37 432.804 220 77
Realiza cambios a partir de la satisfaccion al cliente 241.15 426.746 406 173
Atiende todas las quejas de los clientes 241.52 438.204 .091 780
Revisa la causa cuando pierden un cliente 241.25 431.679 342 175
Conoce lo que sus clientes esperan de su empresa 241.47 439.794 .034 782
Usa las quejas de los clientes para mejorar su producto 241.37 436.446 141 779
| Recopila informacion sobre todas las etapas de sunegocio | 24172 430.717) . 242) 776
Analizan esta informacion de todos los procesos de su empresa 241.60 432.708 218 77
Las cifras claves de desempefio estan siempre disponible para que los lideres tomen decisiones 233.77 401.769 433 767
Trabajan en equipo con objetivos claros 192.42 246.763 .604 815
Su personal esta al tanto de los objetivos del negocio a largo plazo 241.37 427.215 465 173
Fomentan el crecimiento personal 241.60 427.938 307 175
Se recompensa al personal que ayuda a mejorar su producto y la calidad de su servicio 241.42 418.097 583 768
Cada miembro de su negocio se motiva a desarrollar nuevas maneras de hacer mejor su trabajo 241.57 433.738 179 778
Todo el personal hace sus tareas de acuerdo al plan global 241.75 411.782 .658 765
Asegura que todo el personal se enfoque en la mejora continua de su area 241.55 429.433 .308 775
El personal recibe la formacion adecuada y son capaces de hacer mas de una tarea 241.65 433.977 129 780
Continuamente hace mejoras en sus productos y servicios 241.67 430.943 273 176




En el altimo afio ha introducido al menos un nuevo producto

Ha mejorado al menos una caracteristica de su producto

Supervisan todos los procesos de produccion e introducen mejoras continuas siempre que sea posible

Usan el control estadistico para controlar sus procesos de produccion

Coopera con sus proveedores en la solucién de problemas de calidad

El nimero de entregas a tiempo se ha incrementado

El rendimiento de las piezas suministradas ha mejorado

Los empleados son capaces de satisfacer las cambiantes necesidades de los clientes

Los empleados siempre estan ahi cuando los clientes los necesitan

Los empleados realizan el servicio desde el primer momento

Los empleados dejan una buena impresion a sus clientes.

Hay menos ausentismo del personal

Existe una menor tasa de rotacion de personal.

El nimero de quejas de los clientes ha ido disminuyendo

La velocidad de la tramitacion de las reclamaciones de los clientes es rapido.

241.50
241.55
242.00
241.57
241.65
233.80
241.60
229.37
241.30
241.72
241.47
241.87
241.35
241.65
241.67

431.846
428.869
421.385
425.687
433.003
417.395
435.682
390.138
422.574
426.461
433.025
421.804
429.721
439.003
436.789

.248
312
358
355
217
269
132
522
497
330
216
425
278
.047
.091

776
175
172
173
77
75
779
761
771
174
77
771
776
182
.780

COSTOS DE CALIDAD
ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

Alfa de
Cronbach

Alfa de Cronbach basada
en los elementos

tipificados

N de elementos

515

513

14




Estadisticos de resumen de los elementos

Maximo/ N de
Media Minimo | Maximo Rango | minimo [ Varianza | elementos
Medias de los elementos 1.489 1.325 1.625 .300 1.226 .009 14
Varianzas de los elementos 247 225 256 .031 1.137 .000 14
Covarianzas inter-elementos .017 -.092 114 206 -1.236 .002 14
Estadisticos total-elemento
Correlac [ Correlacion al | Alfade

Media | Varianza ion cuadrado Cronbach
Se han reducido los costos totales de la empresa, teniendo en cuenta el incremento de | 19.40 5.836 228 481 487
costos por la implantacion del SGC
Tienen en cuenta los costos de calidad para la toma de decisiones 19.40 5.579 340 407 460
Ha incrementado la productividad de su empresa por la implantacion del SGC 19.38 5.830 228 .587 487
Opina que un SGC solo es plasmar por escrito lo que se hace habitualmente y qué lo| 19.25 7.115 =271 .245 593
unico que ocasiona son gastos
Contabilizan sus costos de calidad 19.23 5.563 363 365 456
Si no utiliza ningin método tienen imprevisto a corto plazo implantar algun sistema | 19.33 5.866 213 .379 491
para medir los costos de calidad?
Obtiene datos de los costos de calidad separadamente de cada uno de los departamentos | 19.45 5.382 441 336 436
de la empresa.
Prevencion 19.25 5.782 258 .369 480
Evaluacion 19.48 6.358 .018 307 .534
Fallas Internas 19.33 6.020 .148 208 .506
Fallas Externa 19.40 5.477 387 415 448
Intangibles 19.23 6.076 135 297 .509
Disminuir por Ctos de Garantia 19.53 6.204 .091 275 518
Disminuir Cto Reproceso 19.43 6.097 120 214 512




PROPUESTAS DE VALOR
ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

Alfa de Alfa de Cronbach basada en
Cronbach los elementos tipificados N de elementos
.654 .654 11

Estadisticos de resumen de los elementos

Media | Minimo [ Méximo | Rango | Maximo/minimo | Varianza N de elementos
Medias de los elementos 1.470 1.350 1.525 175 1.130 .003 11
Varianzas de los elementos 253 233 256 .023 1.099 .000 11
Covarianzas inter-elementos .037 -.076 115 .192 -1.513 .001 11
Estadisticos total-elemento
Correlacio
Varian | Correlacio n al Alfa de
Media za n cuadrado | Cronbach si

Contribuyen los SGC a las propuestas de valor 14.68| 5.661 394 276 615
Prop. Val. como ventaja diversificacion 14.65] 6.131 191 466 .653
Prop Val Funcionalidad 14.65| 5.772 345 365 .624
Prop Val Calidad 14.73| 5.589 429 431 .608
Precio 14.68| 5.866 303 432 .632
Entrega a Tiempo 1473 5.846 315 400 .630
Innovacion 1470 5.959 264 451 .640
Valor de la marca 14.75] 6.038 234 324 .645
Conveniencia 14.70] 6.113 .199 .164 .652
Confianza 14.68| 5.558 440 421 .606
Capacidad de Respuesta 14.83 | 6.046 247 354 .642




CULTURA DE CALIDAD

ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach basada
Alfa de en los elementos
Cronbach tipificados N de elementos
.802 799 35
Estadisticos de resumen de los elementos
Media | Minimo | Méximo Rango Maximo/minimo Varianza N de elementos
Medias de los elementos 3.991 3.675 4.425 750 1.204 .030 35
Varianzas de los elementos 1.106 404 1.712 1.308 4.233 .087 35
Covarianzas inter- 115 -.282 .669 951 -2.370 .029 35

elementos




Estadisticos total-elemento

Varianz | Correlaci6 | Correl Alfa de

Media a n acion | Cronbach
Las decisiones se hacen generalmente en los niveles donde hay la mejor informacion 135.25| 171.577 202 .939 .800
disponible
La informacion es compartida para que todos puedan obtenerla cuando se necesita 135.53 | 169.076 203 979 .800
Las decisiones tienen un impacto positivo 135.75] 167.321 234 .806 .800
El trabajo en esta organizacion es como ser parte de un equipo 135.75] 163.474 427 .870 793
La organizacion se basa en el control y coordinacién horizontal para realizar su trabajo, en 135.85| 166.490 275 .635 798
lugar de jerarquizar
Los equipos de trabajo son prioridad para esta organizacion 135.60 | 160.092 483 .824 790
La organizacion estd en constante mejora en comparacion con sus competidores en muchos 135.75] 161.936 407 976 793
aspectos
La competencia de las personas en la organizacion son vistos como una fuente importante de 135.80| 167.497 243 .947 799
ventaja competitiva
Los lideres y gerentes siguen las directrices que se establecen para el resto de la organizacion 135.63 | 164.804 297 .967 797
Hay un conjunto claro y coherente de los valores en esta organizacion que gobierna la forma 135.70 [ 164.318 .369 .984 794
de hacer el trabajo
Esta organizacion tiene un codigo ético de conducta que menciona el bien del mal 135.48 | 163.487 443 .874 792
Cuando surgen los desacuerdos, se trabaja duro para lograr soluciones que beneficien a todas 135.73 | 168.461 191 .869 .801
las partes
Es facil llegar a un consenso, incluso en temas dificiles 135.48 | 172.410 .099 .893 .803
A menudo tenemos problemas para llegar a un acuerdo sobre cuestiones fundamentales 135.70 | 164.421 413 .948 7193
Gente de diferentes unidades organizativas aun comparten una perspectiva en comuin 13593 170.020 126 .891 .804
Es facil coordinar los proyectos de las distintas unidades funcionales de esta organizacion 135.60| 161.477 396 920 793
Los objetivos estan alineados a todos los niveles de organizacion 135.80| 168.062 254 915 799
La organizacion es muy entusiasta y flexible 135.68 | 168.789 266 932 798
La organizacion responde bien a los cambios en el 135.40 [ 169.682 261 .878 799
La organizacion adopta continuamente nuevas y mejores formas de hacer el trabajo 135.50| 173.282 .066 946 .804




Los comentarios de los clientes y recomendaciones a menudo conducen a cambios en la

organizacion

Los intereses del cliente final a menudo se ignoran en las decisiones

La organizacion ve al fracaso como una oportunidad para aprender y mejorar

La organizacion fomenta y premia a aquellos que toman riesgos

Se coordinan las acciones y esfuerzos entre las diferentes unidades de esta organizacion
La organizacion tiene objetivos a largo plazo

La organizacion tiene una mision clara que da sentido y direccion a nuestro trabajo

La organizacion tiene una estrategia clara para el futuro

Existe un acuerdo general acerca de los objetivos de esta organizacion

Los lideres de la organizacion son ambiciosos, pero realistas en relacion con los objetivos
La direccion ha establecido claramente los objetivos que estamos tratando de cumplir
Tenemos una vision compartida de lo que esta organizacion sera en el futuro

Los lideres de esta organizacion tienen una orientacion a largo plazo

La vision es emocion y motivacion para los empleados?

170.343

| [165.721
164.410
170.635
173.567
160.384
165.763
165.426
174.584
160.246
167.563
160.592
160.804
165.148
163.512

INTELIGENCIA EMOCIONAL

ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach basada en N de

Alfa de Cronbach los elementos tipificados elementos

477 512 14




Estadisticos de resumen de los elementos

Minim | Maxi Maximo/mini N de
Media 0 mo | Rango mo Varianza elementos
Medias de los elementos 4.254| 3.900| 4.550 .650 1.167 .033 14
Varianzas de los elementos .808 A81( 1.333 851 2.768 .079 14
Covarianzas inter-elementos 0491 -.179 368 547 -2.050 .014 14
Estadisticos total-elemento
Correlacion
Varianza | Correl | multiple al | Alfa de

Media d acion | cuadrado | Cronbach
Tiene buen conocimiento de sus propias emociones 55.65 18.797 .036 241 499
Realmente sabe lo que siente 55.27 18.974 .000 221 514
Siempre sabe si es feliz 0 no 55.30 18.369 .146 231 464
Siempre sabe de las emociones de sus compafieros por sus comportamientos 55.20 17.087 346 392 414
Es un buen observador de las emociones de los demas 55.40 20.656| -.142 .100 532
Es sensible a los sentimientos y las emociones de los demas 55.47 18.563 211 215 452
Tiene buena comprension de las emociones de la gente a su alrededor 55.37 17.112 287 345 426
Siempre ha establecido metas para usted y luego hace su mejor esfuerzo para lograrlo 55.05 19.331 .052 234 484
Siempre le dicen que es una persona competente 55.30 19.036 .077 424 480
Se auto motiva para realizar su trabajo 55.30 17.190 .390 415 409
Puede controlar su caracter para que pueda manejar las dificultades racionalmente 55.07 16.789 452 .665 393
Es perfectamente capaz de controlar sus propias emociones 55.50 16.154 304 433 414
Puede calmarse rapidamente cuando estd muy enojado 55.25 17.218 427 .621 405
Tiene un buen control de sus emociones 55.00 19.692| -.007 292 498

VALORES




ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

Alfa de
Cronbach

Alfa de Cronbach basada en los

elementos tipificados

N de elementos

.544

.543 6

Estadisticos de resumen de los elementos

Media | Minimo | Méximo Rango | Maximo/minimo | Varianza | N de elementos
Medias de los elementos 4.054 3.950 4.250 .300 1.076 .018
Varianzas de los elementos 1.071 677 1.333 .656 1.970 .061
Covarianzas inter-elementos 178 -.077 441 518 -5.733 .026
Estadisticos total-elemento
Correlacion
Correlacio | multiple al | Alfade

Media Varianza n cuadrado | Cronbach
Cuentan mis opiniones en el lugar donde trabajo 20.08 10.635 .035 .086 .602
Las diferencias entre los individuos (por ejemplo, género, raza, origen nacional, religion, 20.13 9.651 281 329 .505
edad, origen cultural, discapacidad) son respetadas y valoradas
Los jefes comprenden y apoyan a la familia de los empleados / vida personal y sus 20.33 8.892 223 .079 534
responsabilidades
La organizacion ha hecho ‘la reinvencion” una 20.35 7.515 .569 460 356
La Direccion y el sindicato (s) trabajan conjuntamente en los problemas mutuos 20.38 8.292 337 185 474
Esta claro como “trabajar con calidad” se define en su organizacion 20.38 8.497 .330 .161 478

GESTION DEL CONOCIMIENTO




ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

Alfa de

Cronbach elementos tipificados

Alfa de Cronbach basada en los

N de elementos

.552

573

9

Estadisticos de resumen de los elementos

Media Minimo | Méaximo | Rango | Maximo/minimo [ Varianza [N de elementos
Medias de los elementos 4.083 3.975 4.250 275 1.069 .009 9
Varianzas de los elementos 1.085 705 1.358 653 1.926 .064 9
Covarianzas inter-elementos 131 -.282 .692 974 -2.455 .048 9

Estadisticos total-elemento
Correlacio
nal Alfa de
Media o Varianza o | Correlacid | cuadrado | Cronbach

Los clientes suelen ofrecer comentarios sobre sus productos 32.77 18.025 -.022 221 610
Su organizacion tiene fuertes incentivos para que los clientes actuales mejoren sus 32.60 15.682 380 427 489
productos con sus ideas
Su organizacion tiene estrecha colaboracion con los clientes 32.75 16.141 192 331 .542
Su organizacion regularmente analiza la informacion del cliente para satisfacer 32.75 13.167 574 .576 407
mejor sus necesidades
Su organizacion adquiere mas informacion de los clientes que la competencia 32.70 15.241 325 .594 499
Hay planes de incentivos para los empleados que presentan ideas innovadoras 32.50 15.436 459 370 472
La lluvia de ideas ha sido una practica de gestion para resolver un problema 32.65 17.618 .088 213 .565
especifico de su organizacion
Las mejores practicas se miden, y se retroalimentar en su organizacion 32.70 17.446 .040 124 .590
Hay planes de incentivos para que los empleados presenten ideas innovadoras 32.57 15.174 .394 272 480
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PUBLICACION DEL ARTICULO

FACULTAD DE CONTADURIA ¥ ADMINISTRACION
DIVISION DE INVESTIGACION
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M.LI Virginia Mendoza Hernandez
Universidad Autdnoma del Estado de Puebla
Presente

Distinguida maestra:

Me es grato comunicarle gue su frabajo “Human approach in the gquality
management system of Manufacturing SMEs in México: Theoretical review
and propose a conceptual model”. escritc en coautoria con Beatriz Pico
Gonzélez y Eleuterio Cornelio Aquiahuatl fue aceptado para su publicacion en
nuestra revista Comfadurie y Administracidn. Por lo que su texto pasa a la fase de
edicidn, el cual esta a cargo de la Mtra. Martha Julidan Pefa, le pedimos esté al
pendiente de los mensajes que pueda recibir para agilizar dicho proceso.

Aprovecho la ocasién para agradecerle su valiosa contribucion a los fines de
mejoramienta de |a calidad de nuestra revista que nos hemos propuesto.

ATENTAMENTE
“POR MI RAZA HABLARA EL ESPIRITU"
Cd. Universitaria, D.F., a 6 de diciembre de 2011

D-&m- cisco-Lépez Herrera

Director de la Revista
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SERipiscrasion,
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