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INTRODUCCION

La Gestidén de la Calidad Total GCT (en sus siglas en Inglés TQM, Total Quality
Management) es un concepto que al ser ejecutado, permite que las empresas
sean mas efectivas en consecuencia con los resultados que obtienen. Para una
acertada medicion de dicho constructo, se hace necesario un estudio profundo y
detallado que muestre claridad completa de datos e informacién. Asi pues, es
imprescindible el hallazgo de los factores mas influyentes que afectan los
resultados de la practica de GCT en las unidades de negocio. Dichos factores,
representaran todas las dimensiones de la gran variable GCT y fueron
determinados en estudios anteriores por los gurus de la Calidad: Deming, Juran,
Crosby, Ishikawa, Taguchi, entre otros.

La ejecucion de practicas de GCT en el mundo ha avanzado mucho desde sus
inicios, en consecuencia a este avance la medicion de la madurez de estas
practicas ha tomado auge, debido a que los resultados de estas mediciones se
convierten en herramientas para realizar una mejor gestion en las organizaciones.

Con este estudio se realiza un aporte en este tema al contexto latinoamericano y
especificamente a las Instituciones Educativas de Monteria — Colombia. Para esto
fue necesario hallar un método apropiado que permitiera llevar a cabo la
construccion de un instrumento de medicion; identificar los Factores Criticos que
inciden en la determinacion del grado de madurez de la GCT y asi conocer el
estado actual de las instituciones estudiadas en cuanto al nivel de implementacién
de las préacticas de dicho constructo; y por ultimo, explorar las ventajas que trae
consigo la elaboracién de un instrumento de medicién para la GCT.

Para llegar a los resultados obtenidos en esta investigacién se describen los as-
pectos importantes del estudio: la descripcion, formulacion y justificacion del pro-
blema, asi como los objetivos planteados para consolidar los resultados.

Luego, en la segunda parte, se referencia el marco teérico que da soporte a la in-
vestigacion, realizando un recorrido en la historia de la GCT y su medicién hasta
mostrar los avances que se han tenido en la actualidad.

Seguidamente, en la tercera parte, se construye un marco de referencia metodo-
l6gico, en el cual se especifica el tipo de investigacion; la poblacion y la muestra
seleccionada para la aplicacion del instrumento validado; las fuentes tedricas del
instrumento y la técnica de recoleccion de la informacion; y se presentan argumen-
tos sobre la medicién de variables a partir de la opinion.
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En la siguiente parte, se muestran los resultados, donde a la vez, se explica el
proceso de determinacion de los factores criticos con que cuenta el instrumento y
la consolidacion de este para la posterior aplicacion en las instituciones educativas
de Monteria — Colombia, el procesamiento de los datos y el andlisis de los mis-
mos.

Finalmente, en las conclusiones, se muestra la relacion entre los resultados obte-
nidos y los objetivos propuestos, se realiza una breve mencion de los aspectos
relevantes para la consolidacion final del instrumento y se sugieren alternativas
para estudios posteriores que complementan este estudio y aportan un avance en
el tema.

El instrumento desarrollado arroja informacidén sobre la ejecucion de la GCT, asi
como de los factores de mayor impacto en las instituciones educativas de
Monteria — Colombia. Este hecho trae como beneficio el apoyo a la toma de deci-
siones y a la planeacion y creacion de estratégias que permitan aumentar la ma-
durez de la GCT en las instituciones sefialadas; mejor identificacion y adaptacion
de los procesos y procedimientos que aportan beneficio a la calidad.

13



1. ASPECTOS DE LA INVESTIGACION

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La medicién permite estipular la proporcion entre el alcance de lo medido y un pa-
rametro o referencia de medida. Esta se ha consolidado como un procedimiento
clave para establecer la(s) condicion(es) en que se encuentra un determinado sec-
tor, area, dependencia o departamento empresarial e incluso el ente en su totali-
dad; para asi poder establecer qué mejorar, donde empezar, y qué se pretende
alcanzar.

Para lograr una mayor efectividad, las unidades de negocio desean garantizar la
obtencion de mejores resultados mediante el control de todos los procesos y pro-
cedimientos ejecutados en ella, que apuntan a alcanzar productos o servicios de
mejor calidad, ganando la satisfaccion de los clientes. Aunque en la Gestién de la
Calidad Total (GCT) no hay acuerdo de definicion —pues ha evolucionado de ma-
nera constante hasta intentar calificarlo como una teoria gerencial o una filosofia
de gestion integral (Perdomo y Gonzélez, 2004)— es posible medir el grado de im-
plementacién de dicho constructo en las empresas. Es importante asi, la revision
continua del funcionamiento de la organizacién que permita visualizar los resulta-
dos propuestos en la misma. Por consiguiente, es preciso establecer factores que
permitan identificar con audacia los procesos en los que se debe trabajar mas pa-
ra mejorar dichos resultados, y que apoyen la toma de decisiones rapida y correc-
ta ante las diferentes situaciones.

Es importante tener en cuenta que para la consolidacion de una teoria, el feno-
meno 0 concepto estudiado debe seguir tres etapas: la descriptiva, en donde se
define y se mide el concepto o fendmeno estudiado; la explicativa, donde surge la
definicion de relaciones del concepto en estudio y otros conceptos y/o fenémenos
y se originan los modelos conceptuales; y la predictiva, que consiste en la deter-
minacion de las direcciones y sendas de impacto, los futuros efectos positivos y/o
negativos que traiga consigo la aplicacién del concepto o fendmeno estudiado
(Anderson, Rungtusanatham y Schroeder, 1994) (Perdomo y Gonzélez, 2004).

La GCT ha seguido esta trayectoria de conocimiento para su consolidacion como
teoria. Pues desde su practica empresarial ha estado determinada, entre otras
cosas, por: 1) la aceptacion y difusion del método en el mundo de los negocios, 2)
por la promocion a través de las politicas publica y empresarial de la normalizacion
y de modelos de evaluacion de la calidad, y 3) por la novedad que representa para
la economia de la empresa, y en particular para el campo de estudio de la gestion
de operaciones, la utilizacion de instrumentos psicométricos en la medicion de va-
riables latentes (Perdomo y Gonzéalez, 2004).
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Dentro de la trayectoria de consolidacion de un concepto como teoria, la medicién
juega un papel fundamental, pues se constituye como “el proceso de vincular con-
ceptos abstractos con indicadores empiricos”, el cual se realiza mediante un plan
explicito y organizado para calificar (y con frecuencia cuantificar) los datos dispo-
nibles (los indicadores), en términos del concepto que el investigador tiene en
mente (Carines y Zeller, 1991 Citado por: Hernandez, Fernandez y Baptista,
2006).

Ahora bien, los registros del instrumento de medicion representan valores visibles
de conceptos abstractos, de tal modo que el instrumento de medicion se convierte
en el recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre
las variables que tiene en mente y que describen el comportamiento de un con-
cepto o fendbmeno en estudio (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006).

Para medir la madurez de las practicas de GCT en las organizaciones Colombia-
nas, hace falta una herramienta adecuada y de rapida accion, cuya elaboracion
esté basada en los preceptos de los Guras de la Calidad, los modelos de excelen-
cia altamente reconocidos a nivel internacional y los estudios de contextos distin-
tos, con los factores alli considerados relevantes para medir este constructo.

Estos estudios han sido aplicados en algunos paises como Estados Unidos, Emi-
ratos Arabes Unidos, China, India y Turquia entre otros, por medio de estudios
como Saraph, Benson y Schroeder (1989), Badri, Davis y Davis (1995), Bayraktar,
Tatoglu y Zaim (2008) y Singh y Smith (2006), entre otros.

Sin embargo, hay estudios dedicados sélo a determinar los Factores Criticos que
intervienen en la GCT, como Baidoun (2003) y Motwani (2001), entre otros.

Debido a que existe una variedad de instrumentos de medicion de este constructo,
que por diferencias de contexto no pueden ser aplicados en nuestra region, se
evidencia la absoluta importancia de disefiar e implementar un instrumento valido
para medir la GCT en las organizaciones Colombianas, que proporcione informa-
cion sobre cudl es el grado de madurez de la GCT en dichas organizaciones, en-
tendiéndose por grado de madurez de la GCT, el desarrollo o experiencia que tie-
ne una organizacion con respecto a este tema.

Si bien, con el disefio del instrumento de medicion valido, se obtiene avance en la
determinacién del grado de madurez de la GCT en las organizaciones Colombia-
nas, es indispensable determinar su confiabilidad en todos los tipos de organiza-
ciones, pues de esta forma se asegura la consistencia y coherencia de los resulta-
dos arrojados con la aplicacion de este instrumento.

Enfocandonos solo sobre el sector educativo de entre los sectores de la economia
Colombiana para la aplicacion del instrumento, se conoce que en el afio 2011, so-
lo el 9,25% de las Instituciones de Educacion Superior (IES) se encontraban certi-
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ficadas en Alta Calidad, esto corresponde a 32 IES de un total de 346 entre publi-
cas y privadas®. Asi mismo, existe un total de 942 instituciones de educacion basi-
ca y media certificadas con los diferentes modelos aprobados por el Ministerio de
Educacion Nacional hasta el afio 2011, de un total de 30650 instituciones?. Esto
corresponde a un 3,07% del total.

Apuntando al Departamento de Coérdoba, las instituciones educativas certificadas
por los diferentes entes acreditadores son escasas; tan solo 4 de 31 IES cuentan
con un modelo de Gestiéon de Calidad aprobado®. Esto corresponde a un 12,9%
del total. Todas estas IES se encuentran ubicadas en la capital, Monteria, pues
son las unicas del Departamento. Ademas, dieciséis (16) instituciones de educa-
cion bésica y media en Cérdoba, para el afio 2011, cuentan con un certificado de
un sistema de Gestion de la Calidad*. Es decir, un 2,09% del total de 764 institu-
ciones.

En el municipio de Monteria, capital del Departamento de Cérdoba se reporta para
el afio 2011, un total de 12 instituciones de educacion basica y media que se en-
cuentran certificadas en algun Sistema de Gestion de la Calidad. Estos datos co-
rresponden a un 7,27% de instituciones acreditadas del total de 165 instituciones
educativas de Monteria.

De lo anterior, se observa que en el sector educativo del departamento de Cérdo-
ba, especificamente la ciudad de Monteria, se empieza a apostar por la calidad en
el servicio, pues aunque es escaza la cifra de instituciones que cuentan con un
certificado de algun Sistema de Gestion de la Calidad o cuentan con acreditacion
de sus programas 0 procesos, se avista un creciente interés por ofrecer un servi-
cio educativo con mejor calidad.

En consecuencia, y con el fin de recolectar datos que nos permitan analizar la
consistencia interna del instrumento a desarrollar, se tendran en cuenta las institu-
ciones educativas, tanto de educacion basica y media como de educaciéon supe-
rior, sin importar si cuentan o no con un certificado de algun Sistema de Gestion
de la Calidad o acreditacion de algunos de sus programas o procesos académico—
administrativos. Pues la ejecucion de las practicas de GCT no esta condicionada a
la certificacion de un Sistema de Gestién de Calidad o una acreditacién de pro-
gramas o procesos. En algunos casos, las empresas pueden estar enfocadas a la
calidad, tener gran acogida en el mercado y satisfacer a sus clientes, sin acudir a
la certificacion de calidad. Por consiguiente, este estudio realiza un aporte al de-
terminar la confiabilidad en las instituciones de educacion basica, media y superior
en Monteria — Colombia, mediante la aplicacién del instrumento validado.

1 (Ministerio de Educacion Nacional Republica de Colombia, 2011)
2 (Ministerio de Educacion Nacional Republica de Colombia, 2012)
3 (Secretaria de Educacion Departamental de Cdrdoba, 2011)

4 (Ministerio de Educacion Nacional Republica de Colombia, 2012)
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Debido al avance que se ha presentado en la ejecucién de practicas de GCT en el
mundo, la medicidon se ha convertido en un factor fundamental de control, permi-
tiendo detectar fallas e incluir mejoras. Este hecho se evidencia en paises Euro-
peos, Asiaticos, Africanos y en Norteamericanos. En Latinoamérica no existe un
mayor avance en este sentido, por lo anterior nuestro estudio esta orientado a
desarrollar un instrumento que permita la medicion de la GCT en las
organizaciones Colombianas. En esencia, el problema de estudio se centra en
¢, Como se debe disefiar (o0 construir) un instrumento valido para medir la GCT en
las organizaciones Colombianas?, ¢ Qué se debe tener en cuenta para elaborar un
instrumento valido para medir la GCT en las organizaciones Colombianas? Y
¢, Como determinar la confiabilidad del instrumento de medicién de la GCT en las
instituciones de educacién superior y de secundaria en Monteria — Colombia? Es-
tos son algunos de los interrogantes a responder con el desarrollo de esta investi-
gacion.

1.3 JUSTIFICACION

El buen desarrollo de este estudio conducira a la obtencién de un instrumento de
medicion de la GCT valido en Colombia. El cual, arrojara informacion sobre la eje-
cucién de la GCT, asi como de los factores de mayor impacto en las organizacio-
nes Colombianas. Este hecho trae como beneficio, una mejor compresiéon de la
GCT por parte de altos Gerentes y Directores de Calidad; apoyo a la toma de de-
cisiones oportuna y acertada ante las diferentes eventualidades que viven dichas
organizaciones; mejor identificacion y adaptacién de los procesos y procedimien-
tos que aportan beneficio a la calidad, para una mayor satisfaccion de los clientes;
entre otros.

De esta forma, para la consolidacion del instrumento se localizara el método apro-
piado para llevar a cabo su construccién, sobre el que se realizara la validacion. El
método detectado permitird identificar los factores criticos que inciden en la deter-
minacion del grado de madurez de la GCT en las organizaciones Colombianas.

La construccion de un instrumento de medicion de la GCT en las organizaciones
Colombianas puede aportar a la mejora de la gestion en dichas organizaciones.

Se espera como resultado la completa aprobacion de este instrumento de medi-
cion para las organizaciones Colombianas. Si es asi, de forma inmediata el estu-
dio nos conlleva a interrogarnos: ¢ Cuales son los factores que inciden en mayor
medida en la GCT en las organizaciones Colombianas? Para conseguir, de este
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modo, un conocimiento profundo de las practicas de GCT en las organizaciones
Colombianas.

Las investigaciones que desarrollan instrumentos de mediciéon para la GCT son
mas enfocadas al sector productivo que al de servicios, y especificamente en me-
nor grado al sector educativo. En este ultimo, las practicas de GCT se enmarcan
bajo la acreditacion, pues de esta forma se garantiza la formacion de profesionales
en programas académicos con curriculos de alta competitividad. Por tal razon, se
desarrollara el estudio de caso aplicando el instrumento al sector educativo en
Monteria — Colombia, de modo tal que se aporte a la autoevaluacion sobre la que
se da soporte a la renovacion de registros calificados para acreditar a los progra-
mas académicos de las IES en Colombia.

Ademas, las instituciones de educacion facilitan, en mejor medida, la obtencién de
datos e informacion relacionada con la calidad. De esta manera, se ejecutara la
medicion de las practicas de GCT para determinar el grado de madurez de las ins-
tituciones educativas que participen y finalmente se da paso a la realimentacion de
las mismas. Todo esto, representa un menor gasto de recursos para el desarrollo
de esta investigacion.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General.
Disefiar un instrumento valido que permita medir la Gestion de la Calidad Total
(GCT) en las organizaciones Colombianas.

1.4.2 Objetivos Especificos.

1.4.2.1 Localizar el método apropiado para llevar a cabo la construcciéon de un ins-
trumento de medicién para la GCT en las organizaciones Colombianas.

1.4.2.2 Identificar los factores criticos que inciden en la determinacion del grado de
madurez de la GCT en las organizaciones Colombianas.

1.4.2.3 Explorar las ventajas que trae consigo la elaboracion de un instrumento de
medicién para la GCT, que contribuya a la mejora de la gestiéon en las or-
ganizaciones.

1.4.2.4 Determinar la confiabilidad y validez del instrumento de medicion para la

GCT, en las Instituciones Educativas de Monteria — Colombia desde el ni-
vel de secundaria hasta el nivel de educacion superior.
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2. MARCO TEORICO
2.1 GENERALIDADES SOBRE LOSPRINCIPIOS DE LA GCT

Construir el concepto de una practica o comportamiento administrativo es un ejer-
cicio que puede resultar complejo debido a que se debe clarificar la dimension o
alcance que ella tiene. La calidad ha presentado multiples definiciones de su con-
cepto, derivadas de su practica o ejecucion. Por lo tanto seria errado aceptar o
adoptar una unica definicion.

2.1.1 Conceptos de Calidad.
Los primeros investigadores que empezaron a dominar el concepto y que se con-
sideran los “Gurus de la Calidad” ofrecen definiciones como:

Dr. J. Juran: En su Manual de Control de Calidad, define la Calidad de forma muy
escueta como “la aptitud para el uso”. La filosofia en que se basa esta definicion
es que la Calidad no sucede por accidente. Si, por ejemplo, pensaramos en un
producto, la aptitud para el uso se basaria en los siguientes criterios:

e Las percepciones del cliente acerca del disefio del producto.

e El grado en el que el producto satisface las especificaciones del disefio.

e La disponibilidad, fiabilidad y mantenibilidad del producto.

e La existencia de un servicio al cliente accesible.

La Calidad debe ser planificada y esa planificacion debe empezar desde los mas
altos niveles de la organizacion. Juran atribuye la mayoria de los problemas de
Calidad a una mala direccion mas que a los trabajadores (Gémez, Vilar y Tejero,
2003).

Armand Feigenbaum: La Calidad de un producto o servicio podemos definirla
como “El conjunto completo de las caracteristicas de marketing, ingenieria, fabri-
cacién y mantenimiento de un producto o servicio, a través del cual el producto o
servicio cumplira las expectativas del cliente".

El mismo Feigenbaum especifica que la Calidad es algo que determina el cliente,
no ingenieria, ni marketing, ni siquiera la propia Direccién de la organizaciéon. La
Calidad esta basada en la experiencia actual del cliente con el producto o servicio,
medida contra sus requerimientos (ya sean establecidos o no, conscientes o in-
conscientes, técnicamente operacionales o completamente subjetivos) y siempre
representa un objetivo variable en un mercado cada vez mas cambiante.
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Con el pasar del tiempo, la Calidad ha venido evolucionando en su practica. Las
empresas podian medir sus resultados en torno a la satisfaccion de los clientes,
después de haber garantizado un producto o servicio que satisfaga sus expectati-
vas. Para esto es necesario que todos los procesos y procedimientos de una or-
ganizacion deban ser orientados hacia un mismo enfoque. Logrando que las prac-
ticas de manufactura o servicio de un ente, tiendan a ser cada vez mas efectivas.
Ademas, el ejercicio de calidad en las unidades de negocio, ha permitido el desa-
rrollo de una etapa de transicién, en la que todavia nos vemos inmersos, produ-
ciéndose cambios como los que se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 1. Paralelo de transiciones de términos.

Antes Ahora
Mercados Nacionales Mercados Internacionales
Competidores Nacionales Competidores Internacionales
Control del entorno Adaptacion rapida al entorno
Productos homogéneos Productos a medida del cliente
Deskilling Trabajos completos
Gestion especifica para el producto | Sistemas de gestion flexibles
Mantenimiento del statu quo Mejora continua
Direccidn por control Direccion por planificacion

Fuente: (Gomez, Vilar y Tejero, 2003).

2.1.2 Origenes de concepto de Control de Calidad.

A principios de los 80, en el area de Calidad se produce un hecho trascendental:
desarrollan los primeros estdndares. Surgen debido a la importancia que empie-
zan a tener conceptos como intercambiabilidad, conveniencia, facil de usar, inter-
conectividad, seguridad, reduccién de riesgos, integracion de mejoras tecnolégi-
cas, entre otros. Siendo estandar una declaracion, especificacion o cantidad de
material contra la que la salida medida de un proceso puede ser juzgada como
aceptable o no.

Es de esta forma que surge el Control de Calidad que Juran lo definen como un
proceso de gestion durante el cual:

1. Evaluamos el comportamiento real.
2. Comparamos el comportamiento real con los objetivos.
3. Actuamos sobre las diferencias.

El concepto de control es el de «mantener el statu quo»: mantener un proceso en

su estado planificado, de forma que siga siendo capaz de cumplir los objetivos
operativos.
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Un proceso que se ha designado para que sea capaz de cumplir los objetivos ope-
rativos no se queda asi. Todo tipo de acontecimientos puede intervenir para dafiar
la capacidad del proceso de cumplir objetivos. El fin principal del control es mini-
mizar este dafio, bien por medio de la accion rapida para establecer el statu quo o,
mejor aun, evitando que tenga lugar el dafio en primer lugar. Obsérvese que, en
algunos paises europeos, la palabra control, con diferentes ortografias, tiene un
significado que es sindnimo de inspeccion del producto (Juran, 1990).

2.1.3 Origenes de concepto de Control Total de Calidad.

Con los esfuerzos en mejorar, nace el Control Total de Calidad que segun Feigen-
baum puede definirse como: “un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en ma-
teria de desarrollo de Calidad, mantenimiento de Calidad y mejoramiento de Cali-
dad realizados por los diversos grupos en una organizacién, de modo que sea po-
sible producir bienes y servicios a los niveles mas econdémicos y que sean compa-
tibles con la plena satisfaccion de los clientes”. ElI Control Total de Calidad exige la
participacion de todas las divisiones, incluyendo las de mercadeo, disefio, manu-
factura, inspeccién y despachos. Temiendo que la Calidad, tarea de todos en una
empresa, se convirtiera en tarea de nadie, Feigenbaum sugirié que el Control Total
de Calidad estuviera respaldado por una funcién gerencial bien organizada, cuya
Gnica area de especializacion fuera la Calidad de los productos y cuya Unica area
de operaciones fuera el Control de Calidad (Ishikawa, 2003).

2.1.4 Origenes de concepto de Gestion de la Calidad Total.

No es tan sencillo establecer control de procesos, se hace necesaria su adminis-
tracion. De aqui que en la actualidad, la Calidad es practicada como una gestion
surgiendo lo que se conoce como Gestidén de la Calidad Total, que segun los gu-
rus de la Calidad obedece a una filosofia sobre la cual se administra el ejercicio
practico de la Calidad en una organizacion.

Los fundamentos de la filosofia de Deming estan contenidos en una lista de objeti-
VoS que se conocen como “Los catorce puntos de Deming”, los cuales se pueden
aplicar a pequefas y grandes organizaciones, asi como a empresas de servicios o
industriales o a unidades organizativas dentro de una empresa. Los catorce pun-
tos son requisitos para un negocio que pretende permanecer competitivo en un
mercado cada vez mas cambiante (Gomez, Vilar y Tejero, 2003).

2.1.4.1 Catorce puntos de Deming.

De acuerdo con Deming, los catorce puntos, tienen un propadsito Unico: Hacer que
la gente disfrute su trabajo. Los catorce puntos de Deming, es la teoria de los ca-
torce puntos para la Gestion, que son los siguientes:
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Crear constancia de propoésito para la mejora del producto y/o servicio,
con la intencién de ser competitivos, permanecer en el negocio y suminis-
trar puestos de trabajo.

Adoptar la nueva filosofia de cooperacion en la cual todo el mundo gana
(win-win). Ponerla en practica y ensefarla a empleados, clientes y suminis-
tradores.

Cesar la dependencia en la inspeccion en masa para obtener Calidad.
Hay que mejorar el proceso para construir Calidad a la primera vez.
Finalizar con la politica de hacer negocios fijandonos sd6lo en el pre-
cio. En lugar de ello hay que minimizar los costes totales. Hay que buscar
un solo proveedor para un Unico articulo en una relacion a largo plazo, ba-
sada en la confianza y en la lealtad.

Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y servicio
para mejorar la Calidad y la Productividad. Con ello constantemente dismi-
nuiran nuestros costes.

Institucionalizar el entrenamiento en el trabajo.

Adoptar e institucionalizar el liderazgo para dirigir a las personas, reco-
nocer sus capacidades y aspiraciones. El papel del lider debe ser ayudar a
las personas, a las maquinas y aparatos a que realicen mejor su trabajo. El
lider debe serlo completo, ademas de serlo de los trabajadores de produc-
cion.

Eliminar los miedos y construir confianza para que cada persona pueda
trabajar de forma efectiva.

Romper las barreras entre Departamentos. Eliminar la competicion entre
Departamentos y construir un sistema de win-win de cooperacién en la or-
ganizacion. Las personas de investigacion, ingenieria, ventas y produccion
deben trabajar como un equipo para resolver los problemas de produccion y
utilizacion que se puedan encontrar con el producto y/o servicio.

Eliminar esléganes, exhortaciones y metas para las personas de la or-
ganizacion pidiendo cero defectos o nuevos niveles de productividad. Ta-
les exhortaciones solamente crean relaciones competitivas entre las perso-
nas de la organizacion. La baja Calidad o la baja Productividad son respon-
sabilidad del sistema de gestién de la organizacion y no debe recaer sobre
los trabajadores.

Eliminar los estandares de trabajo y la direccién por objetivos y susti-
tuirlos por liderazgo.

Eliminar las barreras que quitan a las personas el derecho a disfrutar
de su trabajo. Eliminar los sistemas de meéritos que clasifican a las perso-
nas y crean competitividad y conflictos.

Instituir un vigoroso programa de educacién y automejora.

Poner a cada persona en la organizacion a trabajar para conseguir la
transformacidn. La transformacion debe ser un trabajo de todo el mundo.
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También propone una secuencia universal conocida como mejora continua de la
Calidad, Ciclo PHVA: Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (en siglas inglesas PDCA:
Plan-Do-Check-Act; a veces se conoce como PDSA, donde S es Study), que en-
sefia que la organizacion deberia:

¢ Planificar una accion (qué hacer y como hacerlo).

e Hacerla (Llevar a cabo la planificacion).

e Comprobar que se cumplen las expectativas (ver si los resultados deseados
se han obtenido).

e Actuar sobre lo que se ha aprendido (hacer mejoras en el proceso basadas
en la informacion recogida durante la fase de comprobar e institucionalizar
0 estandarizar la mejora si se han obtenido los cambios deseados). (Go-
mez, Vilar y Tejero, 2003).

2.1.4.2 Trilogia de Juran.

De la misma manera, para Joseph Juran, gestionar la Calidad debe realizarse de
la misma forma que la gestion financiera, usando los procesos de planificacion,
control y mejora. Estos tres procesos de gestién de la Calidad se conocen como la
trilogia de Juran y se desarrollan a continuacion:

Planificacién de la Calidad. Es la actividad de desarrollar productos y servicios
para satisfacer las necesidades de los clientes. Podemos decir que hay una serie
de pasos universales:
e Establecer las metas de Calidad.
e Identificar los clientes.
e Determinar sus necesidades.
e Desarrollar caracteristicas del producto capaces de responder a las necesi-
dades de los clientes.
Desarrollar productos capaces de producir esas caracteristicas.
e Establecer controles de los procesos y transferir el plan resultante a las uni-
dades de produccién.

Control de la Calidad.
e Evaluar la situacion actual de la Calidad.
e Comparar la situacién actual con las metas de Calidad.
e Actuar sobre la diferencia.

Mejora de la Calidad. Este proceso es la manera de elevar los niveles de Calidad
a niveles sin precedentes (breakthroughs). Los pasos a seguir son los siguientes:
e Establecer la infraestructura necesaria para asegurar la mejora de Calidad
anual.
¢ Identificar las necesidades especificas de mejora.
e Para cada proyecto, establecer un equipo de proyecto con responsabilida-
des claras para llevarlo a una conclusion satisfactoria.
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e Suministrar recursos, motivacion y entrenamiento necesario por los equipos
para:
o Diagnosticar las causas.
o Estimular el establecimiento de remedios.
o Establecer controles para mantener las mejora.

Ademas, Juran introduce la técnica de priorizar problemas en orden de importan-
cia para demostrar que la solucion de los “pocos vitales” puede mejorar de forma
espectacular un proceso. (Gomez, Vilar y Tejero, 2003).

2.1.4.3 Etapas de Feigenbaum.

Al mismo tiempo, Feigenbaum plantea que el Control de la Calidad Total debe
comenzar con la identificacion de los requisitos de Calidad del cliente y finalizar
solamente cuando el producto se pone en manos de un cliente satisfecho.

La clave del enfoque a la Calidad Total es la division de un ciclo industrial en ocho
etapas y su filosofia de cdmo la Calidad del producto afecta a cada etapa. Las
ocho etapas son las siguientes:

1. Marketing: debe evaluar los niveles de Calidad que los clientes quiereny lo
gue estan dispuestos a pagar.

2. Ingenieria: transforma la evaluacion de marketing en especificaciones con-

cretas.

Compras: escoge, contrata y retiene proveedores de piezas y materiales.

Ingenieria de fabricacion: selecciona las guias, herramientas y procesos

para la produccion.

5. Supervisiéon de fabricacion y almacenamiento: ejerce una mayor influen-
cia en la Calidad durante la fabricacion, montaje de subconjuntos y monta-
jes finales.

6. Inspeccion mecanica y pruebas funcionales: comprueban la conformi-

dad con las especificaciones.

Envios: influye en la Calidad de los embalajes y transportes.

Instalacion y servicio: ayuda a asegurar la instalacion adecuada del pro-

ducto de acuerdo con instrucciones apropiadas y lo mantiene a través del

servicio.

ko

© N

Feigenbaum mantiene que la Calidad esta determinada a través del ciclo industrial
completo, por lo que el Control de Calidad, tal como se entiende hace unos afios,
no puede llevarse a cabo al concentrarse en un unico elemento del ciclo.

Paralelamente a estos investigadores, Philip Crosby disefia sus “Cuatro absolutos
de la mejora de la Calidad”, que son los principios clave de su filosofia, y que re-
suelven interrogantes como ¢Qué es Calidad?, ¢Qué sistema es necesario para
generar Calidad?, ¢Qué estandar de rendimiento deberiamos usar? y ¢Qué sis-
tema de medicién se requiere?
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La calidad tiene que ser definida como conformidad con los requisitos, no
como una bondad. El trabajo de la direccion es establecer los requisitos, suminis-
trar los recursos y motivar y ayudar a las personas de la organizacion a realizar
mejor su trabajo. La base de esta politica es hacer las cosas bien a la primera
(DRIFT, Do It Right the First Time). Los requisitos de la Calidad deben ser enten-
didos y aceptados por toda la organizacion.

El sistema que genera Calidad es la prevencién, no la evaluacién. El primer
paso para prevenir defectos y errores es entender el proceso por el que el produc-
to es realizado. Cuando un defecto ocurre, descubrir su causa y eliminarla es de la
mas alta prioridad. La prevencidon es un asunto de conocimiento para los trabaja-
dores.

El estandar de rendimiento que debemos usar es el “Cero Defectos”, no lo
mejor posible. El Unico estandar que tiene sentido para DRIFT es Cero Defectos.
Debe ser un estandar para todas las personas de la organizacién, independiente-
mente del lugar que ocupe.

La medicién de la calidad es el precio de las no conformidades, no los indi-
ces. La figura de los euros (o dolares...) es la que debemos establecer como cos-
te de Calidad, determinando la diferencia entre el precio de la no conformidad y el
precio de la conformidad. El primero es el coste de hacer las cosas mal y rehacer-
las para que salgan bien. Crosby lo cifra en una cantidad que puede llegar a ser
de entre el 20 y el 35% de los ingresos. La Direccion debe identificar donde se
producen las conformidades y qué hace que ocurran (Gémez, Vilar y Tejero,
2003).

Finalmente y en la actualidad, se han determinado unos “Factores Criticos”, que
intervienen en la GCT y que en la medida en que se tenga claridad sobre lo que
concierne a cada uno, se puede conocer el estado de la GCT en determinada em-
presa.

2.1.4.4 Factores Criticos de GCT por Saraph, Benson y Schroeder.

Estos investigadores desarrollan un estudio en el que proponen un instrumento
para medir las practicas de GCT, utilizan 8 Factores Criticos que al conjugarse,
determinan el estado de desarrollo de la GCT en empresas Norteamericanas.

e El papel de la direccion, liderazgo y politica de calidad: Evaluacion de la
alta direccion de la calidad. La participacion de la alta direccion en los es-
fuerzos de mejora de la calidad. La especificidad de los objetivos de cali-
dad. Importancia otorgada a la calidad en relacion al costo y horario. La
planificacion de la calidad integral.

e El papel del departamento de calidad: Visibilidad y la autonomia del de-
partamento de calidad. Acceso del departamento de calidad a la alta direc-
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cion. El uso de personal de calidad para la consulta. La coordinacion entre
el departamento de calidad y otros departamentos. Eficacia de los servicios
de calidad.

Entrenamiento (Capacitacion): Prestacion de capacitacion en estadistica,
formacion comercial, y la calidad de formacién para todos los empleados.
Disefio de productos/servicios: Cuidadoso proceso descendente para
depurar. Participacion de todos los departamentos afectados en las revi-
siones de disefio. Enfasis en la producibilidad. La claridad de las especifi-
caciones. Prevencion de redisefios frecuentes.

Relacién con los proveedores: Los proveedores menos confiables.
Dependencia del control de proceso de los proveedores. Fuerte interde-
pendencia de proveedor y cliente. Hacer hincapié en la politica de calidad
de compras y no tanto en el precio. Atencion al proveedor en el desarrollo
de productos.

Gestion de procesos: La claridad de la propiedad del proceso, los limites y
los pasos. Una menor dependencia de la inspeccion. El uso de control es-
tadistico de procesos. La automatizacion selectiva. Amplio disefio del pro-
ceso de prueba. El mantenimiento preventivo. Pruebas automatizadas.
Calidad en datos y reportes: Utilizacion de los datos de costes de calidad.
Retroalimentacion de los datos de calidad a los empleados y gerentes para
resolver problemas. Medicién oportuna de la calidad. Evaluacion de los di-
rectivos y empleados con base en el rendimiento de calidad. Disponibilidad
de datos de calidad.

Relacion con los empleados: Aplicacion de la participacion de los trabaja-
dores y los circulos de calidad. Participacion abierta de los trabajadores en
las decisiones de calidad. Responsabilidad de los empleados de la calidad.
Reconocimiento al empleado para un rendimiento de calidad superior. Efi-
cacia del control de calidad en las cuestiones de la entrega. El curso de
sensibilizacién sobre la calidad de todos los empleados (Saraph et al.,
1989).

2.2 AVANCE DE LA GCT EN TORNO A SU MEDICION

Desde la década de 1930, la Gestion de Calidad ha despertado un interés consi-
derable entre los investigadores y profesionales (Abrunhosa y Moura E Sa, 2008).
En su transcurrir, ha tenido gran auge convirtiéndose en una filosofia que permite
la direccion de procesos, informacion y recursos en busca de ampliar el margen de
rendimiento de la empresa. Ha transitado de una primera etapa de inspeccion,
clasificacién y correccion de las normas a una avanzada etapa de construccion de
manuales de calidad y control de rendimiento de los procesos; desarrollandose
sistemas de gestion de la calidad con la intension de la certificacion de terceros
(Soltani, et al., 2008). En este sentido, la mejora continua ha sido un factor clave
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para sustentar la ejecucidon de las practicas de GCT en una unidad de negocio.
Pues se debe tener en cuenta que uno de los medios para alcanzar la capacidad
de fabricacion de clase mundial es a través de las practicas de Gestion de Calidad
Total (TQM) (Joseph, Rajendran y Kamalanabhan, 1999) y adicional a esto, la
buena ejecucion de las practicas de GCT permite cumplir con los requisitos que
demandan los clientes, pues la calidad, como la perciben los clientes, es tanto
funcién de expectativas como experiencias reales de las dimensiones de Calidad
(Grénroos, 1990). Sin embargo, una certificacién de un sistema de calidad no ga-
rantiza que se tenga un rendimiento maduro en lo que refiere a la GCT, pues esta
implica una adaptacion de la capacidad de la alta direccion dirigida a un elevado
compromiso que garantice una alta competitividad. Y como plantean Withers y
Ebrahimpour (2000), la calidad no mejora como consecuencia de la certificacion
de la ISO 9000. En efecto, resulta un enfoque mas amplio a una orientacion de un
sistema de gestion. Ademas, como lo ven Rao, Raghunathan y Solis (1997), la
duracion de la experiencia de calidad en una organizacién puede no tener ningun
efecto directo sobre la planificacion estratégica de calidad. Esto comprueba que
incluso una certificacién, que ha sido perdurable en la empresa no garantiza su
madurez en las practicas de GCT.

Pero es cierto que la GCT viene favoreciendo tanto a entidades gubernamentales
como a asociaciones de empresarios, y como modo de fomento de esta practica
surgen los premios que se han visto en la necesidad de definir las dimensiones de
la GCT para describir cual seria la organizacion excelente y que sus prescripcio-
nes puedan emplearse como referencia para el diagnostico (Mufioz, 1999).

En este orden de ideas, y segun términos de Deming, todo lo que no se mide no
puede ser controlado. Es aqui donde la medicion como procedimiento que permite
estipular la proporcion entre el alcance de lo medido y un parametro o referencia
de medida, se consolida como requisito clave para establecer la condicion (o el
grado de madurez) en que se encuentran las practicas de GCT en una empresa;
estableciendo controles que permitan mejorar el rendimiento de la organizacion.
Saraph et al., (1989), incursionan en el proceso de medicion de la GCT desarro-
llando una linea que determina la dimension de la GCT, (en Factores Criticos),
para luego ser evaluados con la utilizacion de una escala psicométrica. A partir de
este enfoque se han desarrollado diversos estudios que hasta la fecha, han de-
terminado el efecto de la GCT sobre otros conceptos que inciden en el rendimiento
organizacional.

2.2.1 GCT, definicién y evolucién.

El concepto de Calidad es dinamico, ha evolucionado con el pasar del tiempo y sin
duda lo seguira haciendo (Ferrando y Granero, 2005), incluso han llegado a tener
significados de gran amplitud y profundidad, aunque no todo mundo tenga con-
ciencia plena de ello (Rositas, 2009). Se ha pasado de conceptos como el de Ju-
ran: “aptitud para el uso”, hasta una definicién propuesta por la Norma ISO: “con-
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junto de caracteristicas de una entidad que le confiere la aptitud para satisfacer las
necesidades establecidas y las implicitas” (Gomez, Vilar y Tejero, 2003). Su efecto
ha sido tal que, en la actual era de la globalizacion, liberalizacion y conocimiento
del cliente, la calidad tiene una importancia primordial para sobrevivir en el merca-
do internacional (Saravanan y Rao, 2006).

La Calidad Total se puede puntualizar como el compendio de las mejores practi-
cas aplicadas a la gestion de organizaciones (Ferrando y Granero, 2005). Defi-
niéndose como una estrategia de gestidon cuyo objetivo es que la organizacion sa-
tisfaga de una manera equilibrada las necesidades y expectativas de todos sus
grupos de interés (Ferrando y Granero, 2005). O como aseguran Dean y Bowen
(1994), una filosofia 0 un enfoque de la gestion que se caracteriza por sus princi-
pios, practicas y técnicas; donde sus tres principios son la orientacion al cliente, la
mejora continua y trabajo en equipo.

Se empiezan a instaurar los conceptos y métodos de control de calidad, usando
los mismos para resolver problemas en los procesos de produccion, control de
abastecimiento de materiales, control del disefio de nuevos productos, que para
apoyar a la alta direccion en la revision de politicas, solucion de problemas de ven-
tas, personal y administracion (Guajardo, 2003). Las herramientas que se ensefian
a todos los empleados son: 1) La Grafica de Pareto, 2) El Diagrama de Causa-
Efecto, 3) La Estratificacion, 4) La Hoja de Verificacion, 5) El Histograma, 6) El
Diagrama de Dispersion y 7) La Grafica de Control de Shewhart (Guajardo, 2003).

De esta forma, se pasa a discutir el término Gestion de la Calidad Total, que obe-
dece a una filosofia sobre la cual se administra el ejercicio practico de la Calidad
en una organizacion (Gomez, Vilar y Tejero, 2003).

Si se desglosara el término GCT (en palabras de Ho, 1997): Total, se refiere a que
todos los asociados con la compafia estan implicados en la mejora continua (in-
cluyendo sus clientes y proveedores, si es posible); Calidad, los requisitos implica-
dos y expresados por el cliente son atendidos plenamente; y Gestion, significa
que los ejecutivos estan plenamente comprometidos (citado por: Sila y
Ebrahimpuor, 2003).

La definicion de la GCT se ha consolidado como una teoria de la practica, porque
establece la forma en que se deben alcanzar mejores resultados y buen rendi-
miento; ademas puede explicar y predecir el efecto de algunas conductas en la
organizacion (Albacete et al., 2001; Anderson, Rungtusanatham y Schroeder,
1994; Dean y Bowen, 1994; Flynn, Schroeder y Sakakibara, 1995) (citado por:
Perdomo y Gonzalez, 2004). Sin embargo, Ozden y Birsen, (2006) plantean que la
GCT es una filosofia de gestion integrada para mejorar continuamente la eficacia
de los productos, procesos y servicios para lograr y superar las expectativas del
cliente. De igual forma, Chin, et al., (2002), argumentan que la GCT es una espe-
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cie de filosofia de gestion en lugar de una técnica, ya que ayuda a las organiza-
ciones a identificar sus puntos fuertes para conducir a la mejora continua.

Las ideas de los Gurus, sobre la Gestion de la Calidad, proporcionan una buena
comprension de los principios de Gestion de Calidad (Zhang, Waszink, y Wijn-
gaard, 2000). No obstante, no hay tampoco que entender los preceptos de los Gu-
rds de la Calidad, como el de Deming, como una teoria de la Gestion de la Cali-
dad, pues como plantean Anderson, Rungtusanatham y Schroeder (1994), este
meétodo, por lo tanto, es mas un artefacto de una teoria de la gestion de la calidad,
que aun no se ha articulado, en lugar de una teoria en si. En definitiva, la GCT es
un sistema de practicas con un impacto global y sistematico sobre las practicas y
el rendimiento de la empresa (Martinez, Martinez y Choic, 2008).

La demanda de calidad se esta convirtiendo en el factor méas critico para las orga-
nizaciones para sobrevivir en la constante expansion y el mercado global competi-
tivo (Rao, Raghunathan y Solis, 1997). Por consiguiente, el impulso provocado por
los modelos de excelencia propuestos por los premios de calidad European Fun-
dation for Quality Management (EFQM) (EFQM, 2000), Malcom Baldrige National
Quality Awards (MBNQA) (NIST, 2000), y el Premio Deming de aplicacion del mo-
delo en Japon; asi como la Norma ISO 9001 (2000), ha provocado que las empre-
sas tiendan a enfocar sus procesos de gestion de la calidad en éstos, hasta el
punto de obtener una certificacion o reconocimiento en busca de obtener un reco-
nocimiento de negocio a nivel internacional; como lo consideran Joseph, Rajen-
dran y Kamalanabhan (1999): uno de los medios para alcanzar la capacidad de
fabricacion de clase mundial es a través de las practicas de GCT. Incluso podria,
la GCT, producir valor econémico a la empresa (Powell, 1995).

Estos modelos, son utilizados por las empresas, en la practica, como una guia
para su aplicacion, o con el fin de llevar a cabo la autoevaluacién de sus préacticas
de calidad (Conca, Llopis y Tari, 2004). En estos modelos se promueve la orienta-
cién a resultados y desempefios superiores de las empresas como un indicador
del éxito de la implementacion de las practicas de la GCT (Perdomo y Gonzaélez,
2004). Ademas, se puede ver una novedad de los preceptos de la GCT, plantea-
dos por los gurus de la calidad (Perdomo y Gonzélez, 2004), quienes arrojan una
filosofia basada en principios, (ver tabla 2.)

La importancia de la implementacion de la GCT, radica en el logro de mejores re-
sultados financieros y un mayor rendimiento empresarial. El cual se ve reflejado
en la alta competitividad alcanzada en un mercado global o incluso como esbozan
Prajogo y Sohal (2001), existe un grupo de argumentos que apoya la relacion posi-
tiva entre la GCT y la innovacion, lo que implica que las organizaciones que im-
plementan TQM tendran éxito en la innovacién. Es por esto que Sousa y Voss
(2002) proponen que para evaluar si existe Gestion de la Calidad, debe hacerse a
nivel de practicas; pues las practicas son el aspecto visible de la Gestion de la Ca-
lidad y es a través de éstas que los Directores trabajan para realizar mejoras or-
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depende de la GCT en la me-
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On en una organizacion
dida en que las empresas implementan con éxito ciertas practicas de gestion de

calidad (Lau & Idris, 2001). Adicionalmente, en la practica, las empresas pueden

s

ganizativas. La transformaci
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, COMO una guia para

seguir un modelo estandar conocido y/o aceptado

cabo la gestion de calidad (Conca, Llopis y Tari, 2004).
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Asi pues, los estudios de investigacion buscan sintetizar la literatura de GCT, iden-
tificando las dimensiones clave para el éxito de la misma (Sousa y Voss, 2002).
Sobre éstas mismas, se desarrollan mediciones que arrojan como resultado el es-
tado de maduracién de la GCT en una unidad de negocio. Dichas mediciones se
ejecutan bajo la aplicacion de instrumentos a base de encuestas con escalas psi-
cométricas, validadas a nivel empirico. Es de esta forma, que se empez0, desde
1998, a abordar la primera fase de construccion de teoria, la descripcion del fené-
meno en estudio con la delimitacion de conceptos y su medicién e integracion en
una dimensién de orden superior: la GCT (Perdomo y Gonzalez, 2004).

2.2.2 Dimensiones de la GCT (Factores Criticos).

Los defensores de la GCT se apresuran a sefialar que hay una serie de marcos
disponibles que describen los componentes clave de una iniciativa de Calidad (por
ejemplo, 14 puntos de Deming, 14 pasos de Crosby, la estrategia de pasos de Ju-
ran) (Morrow, 1997). Partiendo de éstos, se encuentran muchos estudios que
desarrollan una medicion de la GCT en diferentes contextos empresariales, para
analizar el rendimiento y competitividad empresarial. Cada uno, acude al analisis
de las dimensiones de la GCT, con el fin de determinar los factores de mayor im-
pacto en las entidades comerciales. Obteniendo asi, criterios de medicion de la
GCT diferentes de un autor a otro, aunque haya un nacleo comun formado por: 1.
Enfoque basado en el cliente; 2. EI compromiso de gestion y liderazgo; 3. La cali-
dad de la planificaciéon; 4. Gestién basada en hechos; 5. Mejora continua; 6. Ges-
tiobn de los recursos humanos (la participacién de todos los miembros de la empre-
sa, formacion, equipos de trabajo y sistemas de comunicacién que eliminen las
barreras de comunicacion); 7. El aprendizaje; 8. Gestion de procesos; 9. La coope-
racion con los proveedores (Conca, Llopis y Tari, 2004).

Dadas las caracteristicas de la industria de servicios frente a la industria manufac-
turera, se presentan diferencias en un nimero de maneras, tales como servicio de
intangibilidad, simultaneidad de produccién y distribucion y el consumo, el caracter
perecedero, la variabilidad de las expectativas de los clientes y el papel participati-
vo de los clientes en la prestacion de servicios (Saravanan y Rao, 2006), que son
factores de alta relevancia en la aplicacion de practicas de GCT.

La diversificacion en la obtencion de la dimensiones de la GCT puede haber surgi-
do a partir de ciertas diferencias en los enfoques de definicion o metodoldgicas
adoptadas por diversos investigadores (Sila y Ebrahimpour, 2003). Sin embargo, y
como consecuencia a la amplia variacion en los resultados de la GCT, la busque-
da de las claves para el éxito verdadero en la aplicacién de la GCT se ha converti-
do en un asunto de profunda preocupacion para la gestion de las empresas en el
mundo (Lau & Idris, 2001). Ademas, cabe resaltar que, los Guruas y profesionales
de la Calidad, preveen un conjunto de requerimientos organizacionales para la
practica efectiva de la GCT (Joseph, Rajendran y Kamalanabhan, 1999), y aunque
estos no estan formulados quiza sobre una base de investigacion sistémica empi-
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rica (Saraph et al., 1989), puede resultar provechosa la determinacion de los Fac-
tores Criticos a partir de la examinacion de estos requisitos.

Los investigadores que principian la determinacion de los criterios de medicion de
la GCT, proponen los primeros instrumentos llamados SERVQUAL, arrojando las
primeros 10 categorias principales considerados como "factores determinantes de
la calidad del servicio", (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985). Para luego desa-
rrollar un primer instrumento de medicién, (Reeves y Bednar, 1994). Siendo éstos,
genéricos y diseflados para medir la brecha entre las percepciones y expectativas
de los clientes. Argumentando, sus desarrolladores, que proporcionan "criterios de
evaluacion fundamentales que trascienden las empresas e industrias especificas”
(Parasuraman et al., 1993) (citado por Reeves y Bednar, 1994). Seguidamente
surge la aplicacion a empresas industriales (Ahire, Golhar y Waller, 1996). En un
proximo afio, Flynn, Schroeder y Sakakibara (1995), desarrollan y prueban un
marco que describe las practicas basicas y la infraestructura de gestion de calidad
y su relacion con diversas dimensiones de la calidad y el rendimiento de la planta.
Finalmente, Saraph et al., (1989) obtienen un estudio que desarrolla un instrumen-
to valido y confiable para la medicién de la GCT, aplicable a las empresas indus-
triales y de servicios, proponiendo ocho componentes obtenidos de los enfoques y
modelos explicativos en los estudios de Deming, Juran, Ishikawa, Crosby, Garvin,
Leonard - Sasser, Mondon; Adam, Hershauer y Ruch.

La Gestion de la Calidad posee un cardcter interdisciplinario que a menudo tras-
ciende los limites de las teorias existentes (Dean y Bowen, 1994), esto conlleva a
intentar clarificar sus dimensiones, que en la actualidad son el blanco de estudios
a nivel internacional que prefieren aportar a la consolidacion de la GCT como una
teoria. Pero, a pesar de que no existe un acuerdo universal sobre exactamente
cudles son los factores de Gestion de Calidad que son fundamentales y si no to-
dos ellos pueden aplicarse igualmente bien en los diferentes paises, se cree que
una revision exhaustiva, y la comparacion de los estudios que empiricamente vali-
dan los Factores Criticos de la GCT en varios paises, arrojard mas luz sobre estas
cuestiones (Sila y Ebrahimpour, 2003). Sin embargo, a través del estudio por Fac-
tores Criticos de la GCT se logra que la teoria sea méas enriquecida y unificada
para asi desarrollar una mayor comprension de este fendmeno (Anderson,
Rungtusanatham y Schroeder, 1994).

La determinacion de los criterios o dimensiones de la GCT, surge como una vali-
dacion de los propuestos por los primeros investigadores en el tema, algun enfo-
que de la GCT (de los Gurus o de los modelos de excelencia de los premios de
Calidad) y la adaptacion al entorno donde desee medir. Choi y Eboch (1998), plan-
tean que muchos autores implicitamente sugieren una asociacion positiva entre
las practicas de la GCT, el rendimiento organizacional y la satisfaccion del cliente,
mediante la adopcion del marco del Premio de Calidad Nacional Malcolm Baldrige
en su modelo de calidad total, que incorpora estas tres construcciones en la eva-
luacion de la GCT en una organizacion.
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Estudios recientes muestran la utilizacion de Factores Criticos que hacen referen-
cia a las dimensiones de la GCT y muestran los criterios de la Tabla 3. Sin embar-
go, La literatura actual hace hincapié en diversos Factores Criticos de la aplicacion
GCT, basada en las préacticas de aplicacion diferentes (Ozden y Birsen,
2006).Para una efectiva compresion y dominio del constructo en estudio, la GCT,
es contundente una buena interpretacion del contenido de cada Factor Critico de
la GCT. Quienes mejor conocen la manera en que se desarrollan las practicas de
GCT en las industrias son los Directores y Gerentes encargados de la Calidad, por
tal motivo una validacion de las dimensiones del constructo, se convierte en requi-
sito minimo para que un instrumento sea aplicable al contexto al que se dirige y
segun Adler (1983, p. 32) (citado por: Rungtusanatham et al., 1998).

Un estudio parroquial normalmente hace la suposicion implicita de que la teoria
subyacente y finalmente los resultados empiricos son universales, cuando en
realidad, lo mas probable es que es: aplicable Unicamente a una sola cultura, la
cultura en la que se llevé a cabo la investigacion.

Finalmente, la aplicacion de la GCT requiere una muy buena transformacién orga-
nizativa, especialmente en las areas de modo de funcionamiento, la estructura de
organizacion y cultura corporativa (Chin, et al., 2002). Pues en todos los paises,
independientemente de como las organizaciones tengan un programa de calidad,
el apoyo de la direccion es un factor importante que influye en la planificacion es-
tratégica de calidad, el desarrollo de recursos humanos, la calidad de los provee-
dores, los resultados de calidad, y las practicas de orientacién al cliente (Rao,
Raghunathan y Solis, 1997).
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Tabla 3. Factores Criticos mas utilizados.
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Motwani,

Fuente: Obtencion propia teniendo en cuenta: Saraph et al., (1989);

Sarava-

Lau & Idris, (2001)

nan y Rao, (2006); Chen y Chen, (2009); Antony, Leung y Knowles, (2002).

Baidoun, (2003)

Sila y Ebrahimpour, (2003);

(2001)
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2.2.3 Instrumentos de medicion para la GCT, aspectos técnicos.

Comunmente se ha visto que muchos estudios aplican un instrumento de medi-
cion, en el que determinan las dimensiones (Factores Criticos) de la GCT, median-
te la revision de los enfoques filosoficos que plantean los Gurus de la Calidad. Al-
gunos, para mas simplicidad, solo se enfocan en los criterios determinados por los
modelos de excelencia, como el EFQM, MBNQA y el Premio Deming de aplicacion
del modelo en Japdn. Otros, utilizan una comparacion de factores determinados
en estudios iniciales que abarcan en gran medida el constructo GCT (Zhang,
Waszink y Wijngaard, 2000). Y finalmente, algunos so6lo validan los factores con-
cluidos en otros estudios como el caso de Badri et al. (1995), donde proporcionan
una evaluacion adicional del instrumento recomendado por Saraph et al., (1989),
con el fin de determinar la percepcion de la gestion de la calidad en sus organiza-
ciones y asi tomar decisiones, identificar las areas donde deben realizarse mejo-
ras y hacer comparaciones de diferentes organizaciones o divisiones.

La muestra es un agente relevante, pues en cuanto sea representativa de una po-
blacion, se obtendra alto grado de validez. Para una vista amplia de estos elemen-
tos técnicos de instrumentos de medicion de GCT, observe la Tabla 4.

Los instrumentos de medicion para la GCT, en su gran mayoria, estan constituidos
por una encuesta cuyas respuestas se obtienen calificando, por medio de una es-
cala, los respectivos Factores Criticos para el desarrollo de la GCT. El principio de
estos instrumentos se basa en la opinidn de los Directores y Gerentes de Calidad,
acerca de un determinado comportamiento de las practicas de GCT en la empre-
sa. Este enfoque, requiere de la determinacion de una confiabilidad que refleje la
coherencia y seguridad de los datos.

Asi mismo, una validez que garantice que el instrumento es completamente apli-
cable al entorno, conforme con las dimensiones del constructo y que mide exac-
tamente la variable que se propone medir. Incluso, una objetividad al momento de
aplicarlo para que se cumpla la imparcialidad en los resultados.

En algin momento, surgio la inquietud de saber si en realidad existia algo como la
GCT, al tratar de evaluar su validez conceptual. A esto, algunos Gurus respondie-
ron afirmativamente después de un analisis cualitativo, “concluyendo que este en-
foque de gestion tiene una caracterizacion propia que lo distingue de otros enfo-
ques administrativos, por lo que puede hablarse tanto de validez discriminativa
como de validez de convergencia conceptual” (Rositas, 2009).

La consolidacion de un instrumento requiere un analisis de Confiabilidad y Validez

para asi obtener escalas aditivas que permitan evaluar las relaciones conceptua-
les entre las dimensiones de la GCT (Perdomo y Gonzalez, 2004).
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Tabla 4. Elementos técnicos de estudios que desarrollan instrumentos de medicidon

de la GCT. (Continuacion)
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Tabla 4. Elementos técnicos de estudios que desarrollan instrumentos de medicion
de la GCT. (Continuacion)

Chung et al.

Bayraktar et al.
Macinati (2008); Zehir y Sadikoglu (2010); Chen y Chen (2009).
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mez y Palaci (2003); Prajogo y Sohal (2004); Saravanan y Rao (2006); Singh y

Fuente: Construccion propia con base en: Lloréns, Molina y Fuentes (2002); Go-
Smith (2006); Demirbag et al. (2006); Prajogo, Sohal (2006);

(2008); Prajogo y Hong, (2008); Martinez, Martinez y Choi (2008);

(2008);



Muchos investigadores, para los instrumentos desarrollados en sus estudios, han
establecido su Validez de Constructo utilizando un método para calcularla: Validez
Discriminante, que se evidencia en una escala si sus elementos constitutivos esti-
man solamente un constructo (Campbell y Donald, 1959) (citado por: Ahire, Golhar
y Waller, 1996).

Los estudios realizados comunmente justifican la Validez de Constructo, al asegu-
rarse que los factores determinados provengan de un/unos estudio(s) anteriores
gue desarrollan instrumentos de medicion, del enfoque filoséfico de algunos Guras
de la Calidad, de los modelos de excelencia, o incluso de la norma ISO. Asi mis-
mo, la Validez de Criterio se determina muchas veces de forma concurrente (Vali-
dez Concurrente) o predictiva (Validez Predictiva). Ademas, para obtener Confiabi-
lidad, el coeficiente mas comunmente utilizado es el alfa de Cronbach (ver tabla
5).

Algo mas por afadir, es que toda medida refleja a menudo no sélo un concepto
tedrico de interés, sino también el error de medicion (Bagozzi, Yi, y Phillips, 1991).
Por consiguiente es preciso tener en cuenta el margen de error en la medicién que
podria provenir incluso de la objetividad con que se administra el instrumento.

2.2.4 Estudios correlacionales.

Tal ha sido el avance de la GCT que su etapa descriptiva empezé a cobrar impor-
tancia, en busca de relatar la incidencia tan amplia que la GCT adquiere en un
ente organizacional. La utilizacion de instrumentos de escala validados empirica-
mente, ha sido elemento clave para la observacion del comportamiento de empre-
sas con certificacion de sistemas de GCT o sin certificacion, analizando el rendi-
miento financiero empresarial, el desempefio laboral, la capacidad competitiva en
nuevos mercados, el desarrollo de nuevos productos, etc. Sin embargo, esto no es
suficiente para demostrar las extensas implicaciones que presenta el constructo
GCT sobre todo, la actividad comercial de las unidades de negocio.

Durante los ultimos afios, y a nivel mundial, se ha presentado una fuerte creciente
de estudios correlacionales enfocados a referir el efecto de la implementacion o
ejecucion de practicas de GCT ante unas 0 una determinada variable, que resulta
determinante e incidente en el rendimiento empresarial. Para este fin, es de vital
importancia la medicion de la variable (o variables) y el constructo, estableciendo
para ambos los criterios de medicidn. Se instauran hipotesis que son probadas en
la medida en que se obtengan resultados numéricos que representen la incidencia
de un factor sobre otro.

Sin embargo, aspectos técnicos de investigacion como el tamafio de la muestra y

el tamafio de las empresas, la escala psicométrica apropiada, la determinacion del
indice de confiabilidad, y la metodologia para dar validez; son aspectos relevantes
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para lograr que la teoria se cumpla de forma universal (Perdomo y Gonzalez,
2004).

La correlacion de variables que posiblemente se vean afectadas por la implemen-
tacion o no de practicas de GCT, sirve como sustento para argumentar la etapa de
descripcion de la consolidaciéon de la GCT como teoria, pues con esto, se delimita
el alcance del concepto GCT, logrando obtener medidas del constructo y determi-
nando de qué forma se presenta el efecto (0 no) de la GCT sobre otras variables,
para después establecer control sobre dichos efectos.

En la Tabla 6, se ilustran algunas caracteristicas de estudios que desarrollan ins-
trumentos de medicion de la GCT frente a otra variable. Mostrando en qué medida
la GCT afecta una serie de factores que resultan influyentes en el desempefio de
la empresa.
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Tabla 5. Confiabilidad, Validez y Resultado de estudios que desarrollan instrumen-

tos de medicion de la GCT.

opejnsay

Z3pleA

peplqeyuod

olpms3

45




‘peplies ap awalquie olpaw A peplied ap oyadwasap
ns ap S3J| eun U | D9 B| dp SOJ1IID S8I010eH SO| U0D
ueuoloeal as anb sojspow A selioay Jejjolresap elred
A Jolw 199 ap seanorid se| 18920u0d eled OjUBWNASUI
[@ tezinn uapand salopebisanul soT ‘g "ugioedlde ¥
ap 01X ap S02N1ID saloloe) so| Jezuoud e tepnAe ered
Japuaidwa uspand as sojuswelnredap sajualalp A S3|
se| ap sauoldesedwod se| ‘sewapy ‘selolow Jonponul
ueppod as apuop ‘109 ®e| ap safelouslod seale Jedy
-nuapi (s3|) Jouadns ugioeINPT Bp SBUOIdNIISU| SB| Ud
S2U0ISI09p ap Salopewol so| e jepnAe uspand sepipaw
selsg ‘sauooniisul sns ua NOL e] ap sauolodadlad
se| Jenfend esed ojuswinisul 81sa Jeziiin uapand T

"PNYILISOIDA
ewixew ap opoisw ‘((yv4D) ouorew
-1juod [eloyoe} sisifeue |9 - (v43)
soAeoldxs salojoe) ap  sSisijeue
[9) [euoloe] sisieue @ 8jueIpaw
en[eAs 8s 0JoNJSU0D 3P ZapleA
B "Oplusuod ns ap ugioebnsaul
e| alueIpaW ONeAd as ojuswnnsul
[Bp ZapljeA e| ‘elsendous IS U

G‘0 e salouadns
uos saolpul so| (od)
oyl (726T) Te 18 SUaM
- (1967  ‘yoequoiD)
Bje  QUAIDB0I  |J

'(8002)
‘e 12 Jepelheg
‘elnbin]  op Iou

-adns ugioeonps g
us INOL '] ap S0
-NID saloyoed SO
9p uoIpaw ¥| el
-ed olswnasul un

‘|leal ugioenyis e| pnioexa loAew uod uale|yal sop
-e)nsal so| anb |se opuaniwiad ‘sojep so| ap 02nsjpel
-S9 SISlleue |@ UOD Sepeuoloejal sauoldisodns seyonw
opueziiqixal} A ‘0ougwodisd sisifeue [ U0d uQIdEW
-1ju0d 8p anbojus un opuezinn ‘osn ns ua sopeubnd
-oid opuals uglsa aswswenoe anb peples ap uonsab
ap sownsip sanbojua sai ualsixa anb ap owBIWIOOU
-099al |9 :uakn|oul seonsiialoeled sns ‘odwed |ap [enjoe

"BAIIOIPAId ZapI[eA UeuIWwIS)
-9p anb enbi e ‘(I7L) Sma Jaxd
-n] ap 92Ipul |3 uod auabiaAuoD
A opelipend-1yo ap eioualaip ap 1S9}
un uod {eulwWlISId ZapileA Op
-uezi[eal 010NISU0D 3p zapleA ep
as ‘(IN3s) oouauabuod ojgpow ap
10108} UN UOY ‘0IONJISUOD 0]0S Uun
opuaIpIW SWa)l |8p UQIDeWNSd 3ap
uoroeqoldwo) ‘pepnus ewsiw e
uepiw Swal Sew O sop anb JelAs

'SaU0ID0NJISU0D
seno e sopeubise so}
-uswl@ so| A ugioniy
-Ssuo2 ®eun eled [euss
-Ajod ugioea1109 B BSn
8S -elsendwod pepiiq
-Bl} BWIXG\ 9p S8IudId

"(9002) ynws

uely A ¢ ybuis
ysexeid "aluaw
-eolidwa  opepljea
pepied e 8p uon

-S89 | 8p uogldIpawW
ap ouawnasul un

Tabla 5. Confiabilidad, Validez y Resultado de estudios que desarrollan instrumen-

tos de medicion de la GCT. (Continuacion)

uoioeniis e| Jolow ela)jal A ‘sajualsixa eA so| e 010adsal -1J90D pepljigeuod
eled pepieauljoonnw ap eganid
uod eiofow eun suodoid uQIDIPBW Bp oBWNASUl |T | |
S9[euIpIO SE[eIdsa UO0J  Sepipaw
sa|qeueA ered ‘(4Qv) 2.q1| ajuswed
-loluise ugNquisip  8p ugldewnsy
opejnssy Z3pleA pepligeyuod olpnis3

46




‘ojjoiresaq A ugioebn
-SaAU| 8p souloud ud NOL uglodope | ap Ssololau
-9Q SO| Ue[eAe SOpPIUBICJO SOpeYNSal SO ‘ojjollesaq
A ugloebnsanu] ap ojuslwipual |9 A [e10] pepled
ap seonoeid ap ugioealde e| anua eanisod ugloeal
©| 9p uolordyuapl B e eloadsal anb o] u3g -ojjou
-esaq A ugioebiisanu| ap sajualque us epejuswbe.
elauew ap ou A epeibajul ewloy ua ueluawaldwi as

‘[edlpuIS peuaqi ap sHWoD
0OWoO09d ISk ‘01oNnNSu0d ap A ajueu
-lwLosIp zaplfea e| Jeqoid ered
oziin 8s (v4D) OHOIBWIYUOD
[euoloe} sisiieuy "oudIId ap A
ajuablonuod zaplea g| e okode
ep 8s *(866T ‘wiwe] A 00z e
19 Jess| ‘966T “I8J[eM A reyjoo

‘sojonpolid ap ugIo
-enouul @ ojonpoud
[P  pepied  uod
uoloeRLIod A 109
el op erouabian
-uod eied ‘(N3IS)
[eJmonns3y ope|
-9pO 8p ugloeNd]
e1sandwod pepljiq

"(8002) BuoH
A oboleid Ins |ap
ealoy op sesaid
-Wd 9p opsap eA
-noadsiad eun @ +
| 9p SOUIOlUd Ud 0}
-ualwipual |9 aiqos
109 el 8p 0198)8 |3

NOL ap seanorid se| anb uessanw sopejnsal soq | ‘alyy) J1od epelode zapiea | -ey A yoequold ap
BllY Ipepljiqeyuod
opejnsay Z3pIleA pepligeyuod olpnis3

Tabla 5. Confiabilidad, Validez y Resultado de estudios que desarrollan instrumen-

tos de medicion de la GCT. (Continuacion)

47

Palaci (2003); Prajogo y Sohal (2004); Saravanan y Rao (2006); Singh y Smith

Fuente: Construccion propia teniendo en cuenta: Lloréns, et al. (2002); Gomez y
(2006); Bayraktar et al. (2008); Prajogo y Hong (2008).
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2.3 REFERENTES TEORICOS DE LA MEDICION DE LA GCT EN EL SECTOR
EDUCATIVO

Para una mayor comprension sobre la medicion de la GCT realizada por los entes
acreditadores en las Instituciones Educativas, esta seccion se mencionan aspec-
tos en torno a la acreditacion en el Sector Educativo en Colombia y otros paises.

2.3.1 Medicion de la GCT en el sector educativo en otros paises.

A pesar de no contar con un gran avance en la medicion de la GCT en las institu-
ciones educativas de Latinoamérica, la acreditacion de la calidad en la educacion
ha mostrado un crecimiento desde la década de los 90’s. ElI Consultor ISO 9001
para educacion, CONEAU, CNA, ABET e ISO 14001 y director de Calidad Integral
(asesores en modelos de acreditacion), Ricardo Cuya Vera expresa lo siguiente:

Noten que en los paises donde la calidad educativa es altamente valorada no necesariamente hubo
(dieron) ley de acreditacion con mucha anterioridad. Lo que prueba que los profesores y el sistema edu-
cativo en tal pais han tenido conciencia de calidad formativa.

La verdadera calidad no espera una ley. No deberia haber una ley que obligue a dar calidad. En el sis-
tema educativo internacional las leyes para calidad y acreditacion se dan porque existe una corriente
que convierte la educacién en mero negocio, degradandose lo académico y los fines de las organizacio-
nes universitarias.®

Afio Pais - Agencia acreditadora Ley base para el acreditador
1998 Colombia — CNA 30 (Piloto desde1992)
2001 Espafia — ANECA LOU > EEES
Uruguay Piloto desde 1996 (por darse)
2006 Pert — SINEACE Ley 28740
Bolivia — CONAES Estén por dar ley.
2006 Chile -CNA / CNAP 20129 (pero Piloto desde 1999)
2000 Ecuador Ley Edu. Superior N° 16.RO-77 art. 90
1995 Argentina — CONEAU Ley Edu. Superior N° 24.521
1998 Brasil — CNAVES Ley N ° 205
Venezuela — CNU Se acreditan —voluntarios- post grados
2003 Paraguay Ley N © 2072
Centro América
Panama No existe sistema de acreditacion
1999 Costa Rica — SINAES Ley 8256
Nicaragua UNESCO: “déficit educativo masivo”
1997 Salvador — CDA Acuerdo Ejecutivo No. 15-1642
Honduras No existe sistema de acreditaciéon
Guatemala UNESCO: “déficit educativo masivo”
1999 Cuba — JAN/SUPRA/SEA-CU Decreto 320
Belice No existe sistema de acreditacion
Rep. Dominicana No existe sistema de acreditacion
Haiti No existe sistema de acreditaciéon
Puerto Rico No existe sistema de acreditacion
Notar: La Aso. Universidades Privadas de Centro América revisa la calidad universitaria.

5(Calidad Integral, 2008 )

51



Norte América
2000 México — COPAES CONEVET/ CACEIl/ COMEAA/ COMAEM

1932 USA — ABET / BALDRIGE Baldrlge_ (1987) — ABET (ingenierias desde
1932 Privada)

1966 Canada CEAB para ingenierias

2.3.2 Medicion de la GCT en el sector educativo colombiano.

2.3.2.1 Fundamentos legales.
El Consejo Nacional de Acreditacion en su pagina web, describe el fundamento
legal de la acreditacion en Colombia:

La acreditacién se fundamenta en:

La Constitucién Politica, promulgada en 1991, establecié que la educaciéon es un derecho de la perso-
nay un servicio publico gue tiene una funcién social y consagré las libertades de ensefianza, aprendiza-
je, investigacion y catedra. De igual manera, garantizé la autonomia universitaria, ordené al Estado for-
talecer la investigacion cientifica en las universidades oficiales y privadas y ofrecer condiciones especia-
les para su desarrollo, y le asigné la obligacién de facilitar mecanismos financieros que hagan posible el
acceso de todas las personas aptas a la educacion superior.

Por su parte, la Ley 30 de 1992, al desarrollar los deberes y derechos consagrados en la Constitucion,
precisa como principio orientador de la accion del Estado, el interés de propiciar el fomento de la calidad
del servicio educativo.

El Decreto 2904 de 1994 define la acreditacion, indica quiénes forman parte del Sistema Nacional de
Acreditacion y sefiala las etapas y los agentes del proceso de acreditacion.

El Acuerdo 04 de 1995 del CESU expide el reglamento que determina las funciones e integracion del
Consejo Nacional de Acreditacion. Se precisa alli que este Consejo debe promover y ejecutar la politica
de acreditaciéon adoptada por aquél, debe coordinar los respectivos procesos, orientar a las instituciones
en su autoevaluacion y adoptar los criterios de calidad y los instrumentos e indicadores que han de apli-
carse en la evaluacion externa.

Por ultimo, se han fijado las politicas que han de seguirse en materia de acreditacion mediante
el Acuerdo 06 de 1995 del CESU. En esta norma se reiteran los fundamentos del proceso de acredita-
cion y las caracteristicas de este proceso y del de autoevaluacion, se precisa quiénes son los agentes
de la acreditacion y se detallan las etapas de ese proceso; asi mismo se reitera el papel del Consejo
Nacional de Acreditacion en el conjunto del Sistema.®

2.3.2.2 Modelos y sistemas de gestion reconocidos.

El Consejo Nacional de Acreditacion CNA, es el érgano encargado de establecer
los lineamientos de acreditacion para la educacion superior en Colombia. EI CNA
otorga acreditaciones para programas académicos de la IES acreditadas, segun lo
establecido en el Acuerdo 03 Julio de 2011 del CNA, institucional, fijada en docu-
mento del CNA ISSN: 0122-7874 de Noviembre de 2006; de programas, fijada en
documento del CNA ISSN: 0122-7874 de Noviembre de 2006; y acreditacion de
alta calidad de programas de Maestria y Doctorado.

8(Consejo Nacional de Acreditacion Republica de Colombia)
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El gobierno nacional a través del Ministerio de Educaciéon Nacional’ ha reconocido
modelos y sistemas de gestion que pueden ser adoptados por las instituciones de
educacién prescolar, basica y media; entre estos se encuentran:

El sistema de gestion 1ISO9001, que hace parte de la familia de normas
NTC-ISO9000, generadas por la organizacion ISO. La familia ISO 9000,
aborda diversos aspectos de la gestion de la calidad y contiene algunos de
los mejores estandares conocidos de la ISO. Las normas proporcionan una
guia y herramientas para empresas y organizaciones que quieren asegu-
rarse de que sus productos y servicios de manera consistente las necesi-
dades del cliente, y que la calidad se mejora constantemente. La norma se
basa en una serie de principios de gestion de calidad, incluyendo una fuerte
orientacion al cliente, la motivacién y la implicacion de la alta direccién, el
enfoque basado en procesos y mejora continua.®

EFQM, de la European Foundation for Quality Managment, que se utiliza
como base para la auto-evaluacion, un ejercicio en el que una organizacion
en si los grados en contra de los 9 criterios . Este ejercicio ayuda a las or-
ganizaciones para identificar los puntos fuertes y areas de mejora respecto
a los objetivos estratégicos®. Reconocido mediante Resolucién 2900 del 29
de mayo de 2007 (proceso administrado por Santillana Formacién). Dicha
resolucién se modific6 mediante Resolucion 6546 del de julio de 2010 , para
ajustar los niveles a los que actualmente aplica la organizacion EFQM en
Bruselas, y para reconocer a la Fundacion Colombia Excelente como admi-
nistrador del modelo, adicionalmente a Santillana. Este modelo otorga certi-
ficacion a los establecimientos que adelantan exitosamente el proceso.

NEASC-CIS: New England Association of Schools and Colleges, el cual tie-
ne convenio de reconocimiento con el modelo Council of International
Schools, reconocidos por la Resoluciéon 2655 de 12 de mayo de
2008 (proceso administrado por NEASC y CIS ). Este modelo otorga acredi-
tacion a los establecimientos que adelantan exitosamente el proceso. Con-
sidera quince (15) estandares de calidad sobre los que se otorga el certifi-
cado de acreditacion, éstos son: Mision, Gobierno, Proceso de Inscripcién o
Admision, Programa Integral de Educacion, Experiencia de los estudiantes,
Recursos de apoyo al Programa, Programa de Educacién Temprana, Pro-
grama Residencial y/ Programa Familiar, Facultad o Capacidad de los Do-
centes, Administracion, Evaluacion y Autoevaluacion, Salud y Seguridad,
Comunicacion, Infraestructura, Proceso de Acreditacion®®.

’(Ministerio de Educacion Nacional Republica de Colombia, 2012)

8(International Organization for Standardization)

%(EFQM European Foundation for Quality Management)

10(New England Association of Schools and Colleges: Commission on Independent Schools)
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http://translate.googleusercontent.com/translate_c?act=url&hl=es&ie=UTF8&prev=_t&rurl=translate.google.com.co&sl=en&tl=es&u=http://www.efqm.org/en/LinkClick.aspx%3Flink%3D392%26tabid%3D106&usg=ALkJrhiJGvkWB9MggUscoSTmQ_J_sfJXfg
http://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-188696_archivo_pdf_resolucion_2655.pdf
http://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-188696_archivo_pdf_resolucion_2655.pdf
http://www.neasc.org/
http://www.cois.org/

e AdvancED: comunidad educativa conformada por la fusion entre North Cen-
tral Association Comission on Accreditation and School Improvement (NCA
CASI), Southern Association Colleges and Schools Council on Accreditation
and School Improvement (SACS CASI) y National Study of School Evalua-
tion, reconocido por la Resolucion 2235 del 24 de abril de 2009 (proceso
administrado por AdvancED). Este modelo otorga acreditacion a los esta-
blecimientos que adelantan exitosamente el proceso. Este modelo conside-
ra cinco (5) estandares de calidad sobre los que se otorga la acreditacion,
estos son: Propdsito y Direccién, Gobernabilidad y Liderazgo, Ensefianza y
Evaluacion para el Aprendizaje, Recursos y Sistemas de Apoyo y Uso de
los Resultados para la Mejora Continua®?.

e Modelo Fe y Alegria, reconocido por la Resolucién 6545 del 28 de julio de
2010. (Proceso administrado por la Organizacion Fé y Alegria). Este mode-
lo otorga certificacion a los establecimientos que adelantan exitosamente el
proceso, pero incluye adicionalmente pruebas de calidad académica a los
estudiantes. Es basado en el modelo CIPP (Context — Input — Process —
Product) para evaluaciones formativas disefiado por Stufflebeam y evalua
cuatro contenidos'?: 1) Contexto socioeconémico de las familias; 2) Recur-
sos del centro educativo; 3) Procesos (Gestidon, Ensefianza — Aprendizaje,
Construccién y ejercicio de la ciudadania, Proyeccién a la comunidad); y 4)
Resultados.

11(AdvancED, 2012)
12 (Fey Alegria)
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3. MARCO DE REFERENCIA METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El propdsito de esta investigacion consiste en disefiar un instrumento para medir la
GCT en las organizaciones Colombianas y determinar su validez. Esta investiga-
cion es de tipo exploratorio—descriptivo, pues los estudios exploratorios se realizan
cuando el objetivo consiste en examinar un tema poco estudiado y en los descrip-
tivos se selecciona una serie de cuestiones y se mide o recolecta informacion so-
bre cada una de ellas, para asi (valga la redundancia) describir lo que se investiga
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006). En nuestro caso, la exploracion se cen-
tra en la construccién de un instrumento en un contexto (Colombia) en el que no
se han desarrollado este tipo de investigaciones (en Latinoamérica so6lo se cuenta
con el estudio de Rositas (2009)); esta construccion fue basada en la deduccién
de los factores de la GCT incluidos en instrumentos desarrollados en otros contex-
tos, asi como en los preceptos de los Guras de la Calidad y en los modelos y pre-
mios de Calidad. La descripcion, es sobre las dimensiones para medir el grado de
madurez de la GCT en las organizaciones Colombianas. Para consolidar dicho
instrumento se seguiran las etapas de disefio sugeridas por Hernandez et al.
2006.

3.2 POBLACION Y MUESTRA

La poblacién a la que va dirigido este estudio la conforman las instituciones educa-
tivas desde el nivel de secundaria hasta el nivel de educacién superior de la zona
urbana de Monteria — Colombia. La muestra, de tipo probabilistica, estd conforma-
da por organizaciones, que seran seleccionadas obedeciendo a una distribucién
normal.

Se utilizé la siguiente ecuacion para hallar el tamafio de la muestra:

N+Zispasg

=E‘=*(.-"-.’—1}+Zi*;ﬂ*q

Donde, N es el tamafio de la poblacion.

Za es el nivel de significancia de la poblacion.

€ es el porcentaje de error de la poblacién.

p es la proporcién de la muestra que calific6 mayor o igual a 4.
g es la proporcién de la muestra que calificd menor o igual a 2.
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71 +(1,96) +«{094) = (0,06)
(0,102 (71 —1)+(1,96)% «(0,94) = (0,06)

n=16,7817929457073

En el trabajo de campo, se realiz6 la aplicacion del instrumento a 31 Instituciones
educativas para disminuir el porcentaje de error a 6,3% aproximadamente.

3.3 FUENTES TEORICAS DEL INSTRUMENTO Y TECNICA DE RECOLEC-
CION DE LA INFORMACION

Con el fin de determinar los agentes que intervienen en la GCT, se consideraran
los 8 factores criticos determinados por Saraph et al. (1989) mas 12 obtenidos de
la revision de la literatura. Esta revision de literatura recorre la consolidacion de la
GCT desde los preceptos de los Gurus de la Calidad, siguiendo por los modelos
de excelencia altamente reconocidos a nivel internacional y finalizando en los ins-
trumentos ultimamente disefiados para medir la GCT en diversos sectores de la
economia en diferentes paises. Los items se someteran a calificacion por parte de
expertos en el Area de Calidad en Colombia, para luego obtener una jerarquiza-
cién de los mismos con el porcentaje acumulado de su calificacion. Posteriormen-
te, con una escala de Likert de 5 puntos, se evaluaran los items que sustentan el
contenido de cada factor. Seguidamente se determinara la Confiabilidad del ins-
trumento con una medida de consistencia interna alfa de Cronbach; asimismo se
establecera la Validez del instrumento segun lo sugerido por Hernandez et al.
(2006). Asi el instrumento quedara preparado para una prueba piloto.

3.4 MEDICION DE VARIABLES A PARTIR DE LA OPINION

Los términos psico y metria, significa: medida de los fenbmenos psiquicos. Por
tanto, los test psicomeétrico intentan medir habilidades cognitivas o rasgos de per-
sonalidad, en las personas estudiadas (Gonzalez, 2007).

Un instrumento psicométrico se caracteriza porque intenta representar el construc-
to por medio de un puntaje numeérico derivado de la aplicacion de un conjunto de
reactivos o estimulos a los sujetos de interés. En su forma mas usual, el instru-
mento esta compuesto por una serie de itemes o preguntas, cada uno de los cua-
les es calificado o respondido por el individuo de acuerdo a una cierta escala de
medicion (Montero, 2000).
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Un instrumento de medicion adecuado es aquel que registra datos observables
gue representan verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador
tiene en mente. En términos cuantitativos: capturo verdaderamente la “realidad”
que deseo capturar (Hernandez et al., 2006)

Los instrumentos de medicibn basados en escalas de actitud nos permiten
acercarnos a la variabilidad afectiva de las personas respecto a cualquier objeto
psicolégico. El principio de su funcionamiento es relativamente simple: Un
conjunto de respuestas es utilizado como indicador de una variable subyacente
(interviniente): la actitud. Para ello, es necesario asegurarse de que las
propiedades del indicador utilizado corresponden a las propiedades que podemos
suponer o postular, que pertenecen a la variable (Elejabarrieta e Ifiguez, 2008).

En las Ciencias Sociales, los métodos mas utilizados para construir instrumentos
de medicion basados en escalas de actitud son: el diferencial semantico, la escala
de Guttman y el escalamiento de Likert. Este Ultimo, estd compuesto por un
conjunto de items que se presentan en forma de afirmaciones para medir la
reaccion del sujeto en tres, cinco o siete categorias (Hernandez et al., 2006).

Hernandez et al. (2006), aseguran que toda medicion o instrumento de recoleccion
de datos debe reunir tres requisitos esenciales: Confiabilidad, Validez y Obijetivi-
dad. Donde la Confiabilidad se refiere al grado en que el instrumento produce re-
sultados consistentes y coherentes; calculandose mediante medidas de estabili-
dad (confiabilidad por test-retest), método de formas alternativas o paralelas, mé-
todo de mitades partidas (Split-halves) y medidas de consistencia interna, como el
Alfa de Cronbach y los coeficientes KR-20 y KR-21, entre otros. La Validez es el
grado en el que un instrumento en verdad mide la variable que se busca medir; y
en esta se presenta evidencia relacionada con: el Contenido: Validez de Conteni-
do, que alude al grado en que un instrumento refleja un dominio especifico de con-
tenido de los que se mide; el Criterio: Validez de Criterio, que se establece al vali-
dar un instrumento de medicion comparandolo con algun criterio externo que pre-
tende medir lo mismo?3; y el Constructo: Validez de Constructo, en la que se debe
explicar el modelo tedrico-empirico que subyace a la variable de interés. Y por ul-
timo la Objetividad que hace relacién al grado en que el instrumento es permeable
a la influencia de sesgos y tendencias de los investigadores que lo administran,
califican e interpretan.

Los requisitos antes mencionados, fue el enfoque utilizado para la construccion del
instrumento desarrollado en esta investigacion.

13 Si el criterio se fija en el presente de manera paralela, se habla de Validez concurrente (los resul-
tados del instrumento se correlacionan con el criterio en el mismo momento o punto de tiempo). Si
el criterio se fija en el futuro, se habla de Validez predictiva (Hernandez et al., 2006).
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4. RESULTADOS

4.1 DETERMINACION DE LOS FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO DE
LAS PRACTICAS DE GCT EN LAS ORGANIZACIONES COLOMBIANAS

La Gestion de la Calidad Total se refiere a la mejora continua del rendimiento de
los individuos, de grupos y de organizaciones. Lo que diferencia a la Gestion de la
Calidad Total de los otros procesos de gestion es el énfasis en la mejora continua.
La Calidad Total no es una solucion rapida, se trata de cambiar la forma de hacer
las cosas para siempre (Kanji, 1995).

La determinacion de los Factores Criticos para el éxito de las practicas de la
Gestidon de la Calidad Total (GCT) en las empresas, ha avanzado de manera un
poco lenta desde el estudio de Saraph et al. (1989), ya que la literatura no cuenta
con una amplia evidencia investigativa referente a este tema.

Sin embargo, en Latinoamérica ya se ha empezado a investigar un poco en este
campo, lo cual se ve en el estudio de Rositas (2009) realizado en México, éste se
convierte en una contribucion y da el primer paso a la investigacion en esta linea
después de 20 afos del primer estudio, realizado para ayudar a la medicion de la
GCT en las empresas.

Sila y Ebrahimpour (2003), mencionan que aun no hay un acuerdo universal sobre
cuales factores exactamente son criticos para la Gestion de la Calidad y si todos o
ninguno de ellos pueden aplicarse igualmente bien en paises diferentes.

Para la consolidacion del instrumento de medicién, es necesario determinar los
factores considerados mas criticos para medir la madurez de la GCT en las
empresas de Colombia. Con esto se espera aportar a la investigacion en este
campo en Latinoamérica y en el mundo.

4.1.1 Factores criticos de la GCT.

Los 20 factores presentados a continuacion son descritos como un conjunto de
practicas y se derivan de una revision de literatura, los cuales se colocaron a con-
sideracion de expertos en el tema de GCT en las empresas colombianas para de-
terminar finalmente cuantos y cuéales son los factores que tienen mayor relevancia
en nuestro contexto.

4.1.1.1 El papel de la direccién.

La participacion activa y visible de la alta direccion en la implementacion de la ges-
tion de calidad es decisiva en el apoyo a las acciones y comportamientos que con-
ducen la compafia al éxito en el desempefio interno y externo de la calidad. La
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alta direccion debe aceptar su responsabilidad de liderazgo de calidad y proporcio-
nar un apoyo activo y oportuno para crear conciencia de la calidad y lograr un alto
desemperio en calidad (Rao, Solis y Raghunathan, 1999).

4.1.1.2 El papel del departamento de Calidad.

Visibilidad y autonomia del departamento de calidad. Acceso del departamento de
calidad a la alta direccion. Uso del personal de calidad para la consulta. Coordina-
cién entre el departamento de calidad y los otros departamentos. Efectividad del
departamento de calidad (Saraph et al., 1989).

4.1.1.3 Entrenamiento.
Provisién de entrenamiento estadistico, entrenamiento comercial y entrenamiento
relacionado con la calidad para todos los empleados (Saraph et al., 1989).

Importancia que se le da a la capacitacién en habilidades relacionadas con la cali-
dad (Rositas, 2009).

4.1.1.4 Disefio de productos/servicios.

El disefio puede ser usado para obtener y mantener una ventaja competitiva, aho-
rrar tiempo y esfuerzo, ofrecer innovacion, estimular y motivar al personal, simplifi-
car las tareas complejas, complacer a los clientes y a los stakeholders, desalentar
a los competidores, lograr un impacto anunciado en el mercado y justificar un pre-
cio superior (Oakland, 2003).

4.1.1.5 Gestion de proveedores.

La gestion de calidad del proveedor es un aspecto importante de la GCT desde
gue los materiales y la compra de partes son a menudo la mayor fuente de los pro-
blemas de calidad. Si las organizaciones siguen una buena gestion de calidad del
proveedor, deben establecer relaciones cooperativas a largo plazo con los provee-
dores, participar a menudo en las actividades de calidad del proveedor, tener
informacion detallada concerniente al desarrollo del proveedor, dar retroalimenta-
cion sobre el desarrollo de productos de los proveedores, auditar regularmente la
conducta de calidad del proveedor y considerar la calidad del producto como el
factor mas importante para seleccionar a los proveedores (Zhang, Wiszink y
Wijngaard, 2000).

4.1.1.6 Gestidn por procesos.
Este factor da énfasis a la adicion de valor a los procesos, a incrementar los nive-
les de calidad y aumentar la productividad por empleado (Motwani, 2001).

Un asunto importante de la gestion de procesos es asegurar que la capacidad del

proceso cumple con los requerimientos de la produccion (Zhang, Wiszink y
Wijngaard, 2000).
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4.1.1.7 Calidad en datos y reportes.

La informacion apropiada de calidad debe estar disponible para la alta gerencia
asi como también para los empleados para hacer efectivas las decisiones en los
temas y tareas relacionadas con la calidad (Rao, Solis y Raghunathan, 1999).

4.1.1.8 Relaciones con el personal.

Implementacion de la participacion del empleado y los circulos de calidad. Abrir la
participacion del empleado en las decisiones de calidad. Responsabilidad de los
empleados por la calidad. Reconocimiento del empleado por un desempefio supe-
rior en calidad. Efectividad de la supervision en el manejo de los problemas de la
calidad. Conocimiento continuo de la calidad por parte de todos los empleados
(Saraph et al., 1989).

4.1.1.9 Mejora continua.

Se refiere a un compromiso constante para examinar las técnicas y procesos
administrativos en busca de mejores métodos. Detras de este principio, esta el
concepto de organizaciones como sistemas de procesos interrelacionados y la
creencia de que mediante la mejora de estos procesos, las organizaciones pueden
continuar respondiendo a las expectativas cada vez mas exigentes de los clientes
(Dean y Bowen, 1994).

La tendencia de la organizacion para seguir con mejoras incrementales e innova-
doras de sus procesos, productos y servicios (Anderson, Rungtusanatham vy
Schroeder, 1994).

4.1.1.10 Empowerment.

El empowerment del empleado se refiere a la autorizacién dada a los empleados
para identificar y resolver los problemas que entorpecen los esfuerzos de la cali-
dad (Saravanan y Rao, 2006).

Incremento de la participacion del empleado en el disefio y planeacion, y mayor
autonomia en la toma de decisiones (Powell, 1995).

4.1.1.11 Benchmarking.

Benchmarking puede ser definido simplemente como la busqueda de las mejores
practicas en la industria que lleven a un desarrollo superior. Los ganadores del
premio nacional Malcolm Baldrige como Xerox y Motorola lograron mejoras nota-
bles por pedir prestado tendencias de clase mundial.

El benchmarking permite a las compafiias mejorar sus sistemas internos apren-
diendo de las fuentes externas (Rao, Solis y Raghunathan, 1999).
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4.1.1.12 Satisfaccién del cliente/consumidor.

Grado en que los clientes de una organizacion perciben continuamente que sus
necesidades se estan satisfaciendo por los productos y servicios de la organiza-
cion (Anderson, Rungtusanatham y Schroeder, 1994).

4.1.1.13 Calidad del producto/servicio.

La base en estandares y el criterio de premios se acercan a la prediccion de que
las organizaciones pueden esperar mejoras en la calidad de los productos que son
producidos.

Especificamente, las organizaciones pueden esperar reducciones en los costos de
calidad, defectos y tasas de desperdicios, asi como las mejoras percibidas en la
calidad del producto (Singh y Smith, 2006).

4.1.1.14 Interés general en la Calidad.

Se pretende medir en esta dimensién el grado en que la calidad es un valor impor-
tanteen la empresa, por una parte, preguntando abiertamente si existe un fuerte
compromiso con la calidad en la empresa y si la mejora continua de la calidad es
una meta importante para la misma; por otra parte, evaluando el compromiso de la
direccion con diversas cuestiones referentes a la gestion de la calidad, como por
ejemplo la planificacién de la misma («la direccion de la empresa establece metas
claras para la mejora») (Gémez y Palaci, 2003).

4.1.1.15 Trabajo en equipo.

La esencia del trabajo en equipo es el alto valor ligado a la colaboracién. La cola-
boracién puede traer consigo muchas relaciones, asi como incluir miembros que
no estan dentro de la organizacién (por ejemplo, los proveedores).

Las soluciones a las que se llega colectivamente son generalmente pensadas para
ser mejor, mas creativas y sostener un compromiso con el resultado final (Morrow,
1997).

4.1.1.16 Reconocimiento y premios.

Las actividades de reconocimiento y premios deben estimular efectivamente el
compromiso de los empleados con la mejora de la calidad. Las mejoras en las
condiciones de trabajo, la promocion de salarios, la promocion de posicion, los
premios monetarios y no monetarios y los premios financieros para las sugeren-
cias excelentes, son buenos métodos de reconocimiento y premios (Zhang et al.,
2000).

4.1.1.17 Participacion de la direccion media.

La direcciébn media tiene un papel particularmente importante que desempefar, ya
gue ellos no solo deben alcanzar los principios de la GCT, también deben seguir
explicandoles a las personas por las cuales ellos son responsables y asegurarse
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gue su compromiso es comunicado. Solo entonces se difundird efectivamente la
GCT en toda la organizacién (Oakland, 2003).

4.1.1.18 Comunicacién para la Calidad.

El medio clave para motivar a los empleados y obtener su compromiso con la cali-
dad es la comunicacién cara a cara y el compromiso visible de la direccion. Mucho
se ha escrito y hablado sobre el liderazgo, pero se ha hecho principalmente a
cerca de la comunicacion. Si las personas son buenos lideres, son invariablemen-
te buenos comunicadores (Oakland, 2003).

4.1.1.19 Acreditacion del SGC.

El entorno competitivo de hoy en dia hace que las empresas que producen bienes
0 servicios tomen mas seriamente la calidad. Cada vez mas empresas estan
adoptando la norma ISO 9000 Sistema de Aseguramiento de la Calidad para tener
éxito en la competicion (Kanji, 1995).

4.1.1.20 Técnicas de Control de Calidad.

El control estadistico de procesos (en inglés SPC) es una técnica utilizada a me-
nudo para detectar causas asignables que contribuyen a la variacién de la calidad
de la fabricacién, para proveer de informacién util para el disefio de productos y
para determinar la capacidad del proceso (Ahire, Golhar y Waller, 1996).

4.1.2 Estudios de apoyo.

Posterior a los factores que utilizamos como base para nuestra investigacion; ci-
tamos los estudios en los cuales nos apoyamos junto con las dimensiones utiliza-
das por éstos.

(Rositas, 2009)

Planeacion estratégica, Liderazgo directivo en calidad, Participacién, Educacién en
calidad, Compensaciones a la calidad, Enfoque al cliente, Disefio del producto,
Enfoque a procesos, Relacién con proveedores, Documentacion y evaluacion, In-
formacion y analisis y Promocion ecoldgica y social.

(Motwani, 2001)

Compromiso de la alta direccién, Medicion de la calidad y benchmarking, Gestién
por procesos, Disefio de producto, Entrenamiento del empleado y empowerment,
Gestidn de calidad del vendedor y Participacion y satisfacciéon del cliente.

(Antony, Leung y Knowles, 2002)

Entrenamiento y educacion, Calidad en datos y reportes, Compromiso de la direc-
cion, Orientacidn a la satisfaccion del cliente, Papel del departamento de calidad,
Comunicacion para mejorar la calidad y Mejora continua.
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(Baidoun, 2003)

Liderazgo y compromiso de la alta direccién, Direccidn del personal, Participacion
de la direccion media, Entrenamiento y educacion, Premios y reconocimiento, Tra-
bajo en equipo, Politica y estrategia de calidad, Comunicacion para la calidad,
Gestidon de proveedor, Sistema de gestion de calidad acreditado, Organizando pa-
ra la calidad, Gestién por procesos, Benchmarking, Autoevaluacion, Costo de cali-
dad, Técnicas de control de calidad y Medicion de las necesidades y la satisfac-
cion del cliente.

(Singh y Smith, 2006)

Liderazgo de la alta direccion, Clientes, Empleados, Proveedores, Sistema de in-
formacién y comunicacion, Procesos, Comunidad ampliada, Competidores, Condi-
ciones comerciales, Calidad del producto, Satisfaccion del cliente, Rendimiento
comercial y Relaciones con la comunidad.

(Sousa y Voss, 2002)
Liderazgo, Enfoque y satisfaccion del cliente, Planeacion estratégica de la calidad,
Gestion por procesos, Informacion y andlisis y Gestion del recurso humano.

(Rao, Raghunathan y Solis, 1997)

Soporte de la alta direccidn, Informacion y andlisis, Planeacion estratégica de la
calidad, Desarrollo del recurso humano, Aseguramiento de la calidad, Relaciones
con el proveedor, Orientacion al cliente y Resultados de calidad.

(Rao, Solis y Raghunathan, 1999)

Soporte de la alta direccion, Planeacion estratégica de la calidad, Disponibilidad
de la informacién de calidad, Uso de la informacion de calidad, Entrenamiento del
empleado, Participacion del empleado, Disefio de producto/proceso, Calidad del
proveedor, Orientacion al cliente, Calidad de la ciudadania, Benchmarking, Resul-
tados internos de calidad y Resultados externos de calidad.

(Morrow, 1997)
Enfoque al cliente, Mejora continua, Trabajo en equipo y Exposicion de la GCT.

(Rungtusanatham et al.,1998)
Liderazgo visionario, Cooperacion interna y externa, Aprendizaje, Gestion por pro-
cesos, Mejora continua, Cumplimiento del empleado y Satisfaccion del cliente

(Tamimi, 1998)

Compromiso de la alta direccién, Liderazgo supervisor, Educacién, Comunicacion
transversal para mejorar la calidad, Gestion de proveedor, Entrenamiento en cali-
dad, Innovacion de producto/servicio y Dar seguridad al empleado.

63



(Anderson, Rungtusanatham y Schroeder, 1994)
Liderazgo visionario, Cooperacion interna y externa, Aprendizaje, Gestion por pro-
cesos, Mejora continua, Cumplimiento del empleado y Satisfaccion del cliente.

(Demirbag et al., 2006)

Calidad en datos y reportes, Papel de la alta direccién, Relaciones con el emplea-
do, Gestidon de calidad del proveedor, Entrenamiento, Politica de calidad, Gestidon
por procesos.

(Saraph et al., 1989)

El papel de la direccion, liderazgo y politica de calidad, Papel del departamento de
calidad, Entrenamiento, Disefio de producto/servicio, Gestién de calidad del pro-
veedor, Gestion por procesos, Calidad en datos y reportes y Relaciones con el
empleado.

(Zhang, Wiszink y Wijngaard, 2000)
Liderazgo, Gestion de calidad del proveedor, Declaracion de la vision y el plan,
Evaluacion, Control de proceso y mejora, Disefio de producto, Mejora del sistema
de calidad, Participaciéon del empleado, Reconocimiento y premio, Educaciéon y
entrenamiento y Enfoque al cliente.

(Ahire, Golhar y Waller, 1996)

Compromiso de la alta direccion, Enfoque al cliente, Gestion de calidad del pro-
veedor, Direccion de la calidad del disefio, Benchmarking, Uso del SPC, Uso de la
informacion interna de calidad, Empowerment del empleado, Participacion del em-
pleado, Entrenamiento del empleado, Calidad del producto y Rendimiento del pro-
veedor.

(Gémez y Palaci, 2003)

Interés general en la calidad, Orientacion al cliente, Mejora continua, Trabajo en
equipo, Uso de datos, Sugerencias, Supervision, Reconocimiento y Desarrollo y
formacion.

(Badri et al., 1995)

Papel de la division de alta direccion y politica de calidad, Papel del departamento
de calidad, Entrenamiento, Disefio de producto/servicio, Gestion de calidad del
proveedor, Gestion de proceso/Operacién de procedimientos, Calidad en datos y
reportes y Relaciones con el empleado.

(Bayraktar et al., 2008)

Liderazgo, Vision, Medicion y evaluacion, Control de proceso y mejora, Disefio de
programa, Mejora del sistema de calidad, Participacién del empleado, Reconoci-
miento y premio, Educacion y entrenamiento, Enfoque al estudiante y Enfoque a
otras partes interesadas.
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(Joseph, Rajendran y Kamalanabhan, 1999)

Compromiso organizacional, Gestion de recursos humanos, Integracion del pro-
veedor, Politica de calidad, Disefio de producto, Papel del departamento de cali-
dad, Sistema de informacion de calidad, Utilizacion de la tecnologia, Operacion de
procedimientos y Entrenamiento.

(Carneiro, et al., 2002)

Compromiso de la alta direccion, Enfoque en el consumidor, Sociedad con el pro-
veedor, Participacion de los empleados (Relacion con los empleados), Entrena-
miento, Medicion de la calidad, Mejora continua, Benchmarking y Empowerment
(delegacion de poderes) a los empleados.

(Lau & Idris, 2001)

Cultura, Confianza, Trabajo en equipo, Continuidad del empleo, Educacion y en-
trenamiento, Liderazgo de la alta direccién para la calidad y mejora continua, Par-
ticipacion del empleado y Satisfaccidn/participacion del cliente.

(Powell, 1995)

Liderazgo comprometido, Adopcidén y comunicacion de la GCT, Relaciones mas
cercanas con el cliente, Relaciones mas cercanas con el proveedor, Benchmar-
king, Incremento del entrenamiento, Organizacion abierta, Empowerment del em-
pleado, Mentalidad de cero defectos, Manufactura flexible, Mejora de procesos y
Medicion.

(Black y Porter, 1996)

Direccion del personal y del cliente, Relaciones con el proveedor, Comunicacién
de la informacion de mejora, Orientacion a la satisfaccion del cliente, Direccion de
la interfaz externa, Direccidn estratégica de la calidad, Estructura de trabajo en
equipo para la mejora, Planeacion operacional de la calidad, Medicién de los sis-
temas de mejora de la calidad y Cultura de la calidad empresarial.

(Dean y Bowen, 1994)

Liderazgo, Gestién del recurso humano, Planeacién estratégica de la calidad, In-
formacion y analisis, Direccion del proceso de calidad y Satisfaccion y enfoque en
el cliente.

(Saravanan y Rao, 2006)

Compromiso de la alta direccion y liderazgo, Benchmarking, Gestién del recurso
humano, Sistema técnico, Informacion y analisis, Marketing de servicios, Respon-
sabilidad social, Cultura del servicio, Ambiente de trabajo, Satisfaccién y enfoque
en el cliente, Satisfaccion del empleado y Mejora continua.

(Flynn, Schroeder y Sakakibara, 1995)

Soporte de la alta direccion, Relacion con el cliente, Relacién con el proveedor,
Direccion de la mano de obra, Actitudes de trabajo, Proceso de disefio de produc-
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to, Direccion del flujo del proceso, Control estadistico/retroalimentacién, Resulta-
dos de calidad percibidos por el mercado y Ventaja competitiva.

Cabe resaltar que en algunos de los estudios anteriormente mencionados existen
uniones de factores, es decir, toman dos o mas factores y los incluyen en uno so-
lo. Otro aspecto importante, es que se pueden encontrar nombres de factores dife-
rentes en varios estudios, pero en la definicion dada por los autores, se encuentra
que estan midiendo la misma dimension.

4.1.3 Descripcion del estudio y disefio de version inicial del instrumento de
medicion.

De una revision de literatura se tomaron los anteriores 20 factores, mencionados
en la seccion 4.1.1, considerados como criticos o de importancia para nuestro con-
texto, los cuales se sometieron a consideracion y andlisis de expertos en el tema
de GCT para determinar cuantos y cudles tienen mayor criticidad o son mas ade-
cuados para medir la GCT en las empresas colombianas.

Con los 20 factores ya mencionados se formaron 20 grupos de 4 factores; en di-
chos grupos los expertos calificaron los factores asignandoles un nimero de 1 a 4,
en donde 4 es considerado de mayor criticidad y 1 como de menor criticidad. Cada
factor debia ser calificado en 4 grupos diferentes con distintos factores.

Para llevar a cabo la determinacién de la cantidad y la seleccion de los factores
con mayor criticidad en Colombia, fueron consultados 9 expertos en practicas de
GCT en las empresas Colombianas para tomar el consenso de sus opiniones en
cuanto a la criticidad de los factores.

Los 9 expertos consultados debian calificar los Factores Criticos dentro de cada
grupo, para determinar cuél es mas critico, después se tomaron sus calificaciones,
se tabularon y se sumaron para realizar la jerarquizacion de los mismos con el
principio de Pareto o regla del 80-20 y asi determinar el numero de Factores Criti-
cos que mediran la GCT en las empresas de Colombia.

Con los datos proporcionados por los expertos se pudo avanzar de forma satisfac-
toria en el estudio y se obtuvieron los datos de la tabla 7, donde se muestra la su-
ma de las calificaciones dadas por los expertos a cada factor. De la misma forma,
se obtuvieron los datos de la tabla 8, donde se ilustra, con los porcentajes, la je-
rarguizacion de los factores con el principio de Pareto y la calificacion total dada a
cada factor.

La cultura y el tiempo en el que se desarrollan las practicas de la GCT son aspec-
tos muy importantes a la hora de determinar los Factores Criticos que mediran la
madurez de dichas practicas; asi, se hace necesario establecer dimensiones pro-
pias para nuestro contexto y época actual (Hernandez et al., 2006); por lo tanto se
pueden esperar cambios al comparar dos instrumentos realizados para contextos
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y tiempos diferentes; lo anterior se menciona por la diferencia entre el resultado
obtenido por nuestro estudio y el realizado por Saraph et al. (1989), el cual fue el
pionero en el tema de la medicion de la GCT en las empresas.

Tabla 7. Calificaciones totales por experto.

Factores criticos Exp. 1|Exp. 2|Exp. 3|Exp. 4|Exp. 5|Exp. 6|Exp. 7|Exp. 8|Exp. 9| Total
El papel de la alta direccién 16 16 13 16 14 16 15 16 15 137
Eggapel del departamento de cali- 8 7 4 4 5 4 4 7 9 52
Entrenamiento 7 15 14 13 10 12 11 10 15 107
Disefio de productos/servicios 6 7 7 9 8 9 14 10 5 75
Gestidn de proveedores 9 7 8 8 7 6 10 6 6 67
Gestidn por procesos 10 9 13 8 15 14 16 13 13 111
Calidad en datos y reportes 13 13 10 12 10 8 9 12 7 94
Relacion con el personal 12 14 12 13 11 12 8 10 11 103
Mejora continua 16 12 16 12 16 8 14 12 16 122
Empowerment 5 5 13 11 11 11 4 4 7 71
Benchmarking 5 6 4 4 6 4 4 4 5 42
Satisfaccion del cliente 16 16 16 14 16 13 16 13 14 134
Calidad del producto/servicio 14 9 13 8 12 13 14 12 8 103
Interés general en la calidad 9 8 8 15 5 11 11 8 12 87
Trabajo en equipo 10 12 10 12 13 15 10 11 10 103
Reconocimiento y premios 4 6 5 10 5 8 6 5 5 54
Participacion de la direccién media 7 7 10 8 6 11 9 10 14 82
Comunicacion para la calidad 11 14 10 14 15 15 10 8 13 110
Acreditacion del SGC 11 7 5 4 4 4 4 15 6 60
Técnicas de control de calidad 11 10 9 5 11 6 11 14 9 86

Fuente: Grupo investigativo.

Tabla 8. Jerarquizacion final de los factores.

Orden Factor Total Porcentaje acumulado
1 El papel de la alta direccién 137 7,61%
2 Satisfaccion del cliente 134 15,06%
3 Mejora continua 122 21,83%
4 Gestion por procesos 111 28,00%
5 Comunicacion para la calidad 110 34,11%
6 Entrenamiento 107 40,06%
7 Relaciones con el personal 103 45,78%
8 Calidad del producto/servicio 103 51,50%
9 Trabajo en equipo 103 57,22%
10 Calidad en datos y reportes 94 62,44%
11 Interés general en la calidad 87 67,28%
12 Técnicas de control de calidad 86 72,06%
13 Participacion de la direccién media 82 76,61%
14 Disefio de productos/servicios 75 80,78%
15 Empowerment 71 84,72%
16 Gestion de proveedores 67 88,44%
17 Acreditaciéon del SGC 60 91,78%
18 Reconocimientos y premios 54 94,78%
19 El papel del departamento de calidad 52 97,67%
20 Benchmarking 42 100,00%

Fuente: Grupo investigativo.
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4.1.4 Consolidacion y validacion del instrumento.

Durante la revision de literatura enfocada en estudios orientados a la determina-
cion del grado de madurez de las practicas de GCT; disefio de instrumentos de
medicion para la GCT; correlacion entre la GCT y otras variables; determinacion
de Factores Criticos o dimensiones de la GCT; definiciones sobre GCT; entre
otros, se escoge un total de 20 Factores Criticos por los cuales definir la GCT, de-
bido a que éstos son los mas comunes entre los diversos estudios examinados.
Los Factores Criticos aqui determinados, se someten a calificacion por nueve
expertos en las practicas de GCT, mediante un instrumento que agrupa los
Factores Criticos en grupos de cuatro (4), asegurandose de compararlos todos. En
esta calificacion, se calcula la frecuencia relativa de la puntuacion obtenida, de
esta forma se obtiene una estratificacion de los mismos, a la que se aplica el
principio de PARETO: en todos los problemas que hay por resolver, la solucién de
unas cuantas causas llamadas vitales (aproxi-madamente el 20 por ciento), nos
dara la mayoria de los beneficios potenciales (aproximadamente el 80 por ciento)
(Sanchez y Granero, 2008). Como resultado se seleccionan 14 Factores Criticos
gue explican en mejor medida el constructo de la GCT, para las empresas de
Colombia.

Con base en una revision de literatura de la GCT, se determinan todos los items
gue explican en mayor medida cada Factor Critico. Este consolidado se somete
nuevamente a valoracion por expertos, quienes tienen la labor de escoger si el
item debe o no, hacer parte del Factor Critico. Para que el item haga parte del
Factor Critico, éste debe ser escogido por los 5 expertos consultados en esta fase
del estudio. Durante esta seleccion, el Factor Critico que pierda la mitad, o mas de
la mitad, de sus items es eliminado. De modo que se obtiene un total de diez (10)
Factores Criticos con 73 items que explican el conjunto de practicas de GCT, para
las empresas de Colombia.

Como es de notar, para los Factores Criticos Entrenamiento, Trabajo en equipo,
Interés General en la Calidad y Disefio de productos/servicios, los expertos selec-
cionan una cantidad menor al nimero propuesto de items. Dada esta circunstan-
cia, estos factores son eliminados del consolidado para el instrumento completo;
pues el conjunto de items que los conforma es menor a la mitad de los que los
conformaban inicialmente. De modo que se dificulta la evidencia de la practica o
ejecucion del factor en estudio. Por tanto, el instrumento es conformado por diez
(10) Factores Criticos cuyo conjunto de items en total, es como se indica en la
tabla 10.

Con este conjunto de Factores Criticos, que apuntan a las dimensiones del cons-

tructo GCT; y sus respectivos items, que apuntan a la practica de actividades que
evidencien el aspecto de la dimension.
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Tabla 9. Resultados de calificacion por expertos de los items para cada factor.

Total items extraidos de Total items
Factor ; i
literatura seleccionados
Rol de la alta direccion 16 9
Satisfaccion del cliente 16 12
Mejora continua 9 6
Gestién por procesos 19 10
Comunicacion para la calidad 5 3
Entrenamiento 17 8
Relaciones con el personal 16 9
Calidad del producto/servicio 8 5
Trabajo en equipo 10 4
Calidad en datos y reportes 12 8
Interés general en la calidad 6 2
Técnicas de control de calidad 6 6
Participacion de la direccién media 5 5
Disefio de productos/servicios 14 2
TOTAL 159 89

Fuente: Obtencion propia con base en calificacion de expertos.

Tabla 10. Cantidad de items por Factor Critico.

Factor Critico Total_ ltems
seleccionados
Rol de la alta direccion 9
Satisfaccion del cliente 12
Mejora continua 6
Gestién por procesos 10
Comunicacioén para la calidad 3

Relaciones con el personal 9
Calidad del producto/servicio 5
Calidad en datos y reportes 8
6
5

Técnicas de control de calidad
Participacion de la direccibn media
TOTAL 73

Fuente: Obtencion propia con base en seleccion por expertos.

La tabla 11 ilustra el conjunto de items para cada Factor Critico después de la
seleccidn por los expertos.

La validez de contenido del instrumento se evidencia en la revision de literatura. El
instrumento disefiado refleja el dominio de contenido que abarca la GCT. Se
consultaron los estudios mas relevantes que han desarrollado instrumentos de
medicion para la GCT, desde los primeros propuestos hasta los recientes estudios
de determinacion de Factores Criticos; ya que, es necesario revisar como ha sido
utilizada la variable por otros investigadores. Y con base a dicha revision elaborar
un universo de items posibles para medir la variable y sus dimensiones
(Hernandez et al., 2006). La validez de constructo se evidencia en la relacion de
los conceptos de GCT, en las dimensiones estudiadas en el instrumento propuesto
y en el analisis de factores realizado. Si bien es cierto que la GCT ha evolucionado
de forma inversa -de la practica se ha llegado a la consolidacion como teoria-, el
concepto de calidad va ligado a la evidencia de ejecucién de practicas, que al
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sobre los cuales se refleje la GCT.

establecer un control y administracion sobre los mismos, se demuestra la gestion

Tabla 11. ltems para cada Factor Critico después de revision por expertos.
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Tabla 11. Items para cada Factor Critico después de revision por expertos. (Conti-

nuacion)
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Tabla 11. Items para cada Factor Critico después de revision por expertos. (Conti-

nuacion)
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4.2. ESTUDIO DE CASO: APLICACION DEL INSTRUMENTO A LAS INSTITU-
CIONES EDUCATIVAS DE MONTERIA - COLOMBIA

Una vez consolidado y validado el instrumento de medicién genérico para la GCT
en las empresas colombianas y en coherencia con el enfoque propuesto por
Hernandez et al. (2006), prosigue la determinacion de la confiabilidad que reflejara
la consistencia y coherencia del instrumento final. Este analisis de confiabilida es
realizado con base en datos recolectados sobre las practicas de GCT en las
Instituciones Educativas de Monteria — Colombia.

4.2.1 Recoleccion de datos.

Para la aplicacion del instrumento, se visitaron instituciones educativas de educa-
cion basica-secundaria, educacion técnica y/o tecnoldgica y educacion superior.
Siendo un total de treinta y un (31) empresas visitadas, sobre las que se aplico el
instrumento a maximo tres (3) personas, entre los cargos de Director, Rector,
Coordinador Académico, Coordinador de Disciplina (Convivencia), Coordinador
Administrativo, Docente, entre otros. Logrando con esto que se tuviera una per-
cepcion completa y valida de la empresa frente al instrumento.

En el instrumento se utiliza una escala de actitud psicométrica con base en la
opinidn. Su construccidn es realizada con base en los rigurosos estudios que bus-
can la medicion de las variables de las ciencias sociales (ejemplo: Likert, 1967 y
Nunnally, 1967). Cada afirmacion (item) es contestado con el uso de una escala
tipo Likert de cinco puntos, disefiada de uno (1) a cinco (5) donde 1 es “Muy en
desacuerdo”, 2 es “En desacuerdo”, 3 es “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, 4 es
“De acuerdo” y 5 es “Muy de acuerdo” frente a las afirmaciones. De modo que se
construye en definitiva una primera version del instrumento dispuesto para la reco-
leccién de los datos. De esta forma se obtuvieron los datos necesarios para llevar
a cabo el estudio de confiabilidad del Instrumento.

4.2.1.1 Determinacion de confiabilidad.

Para la determinacion de la confiabilidad del instrumento, tal como se indicé en
capituos anteriores, es necesario calcular el coeficiente Alfa de Cronbach, cuyo
procedimiento se ejecutd con ayuda de software R Project version 2.12.2 (2011).
Los resultados de este calculo son como se muestra en la tabla 12.

Recordando que el criterio de confiabilidad que debe cumplir todo instrumento pa-
ra que el resultado de su medicion sea consistente y coherente puede ser calcula-
do por una medida de consistencia interna como el Alfa de Cronbach (Hernandez
et al., 2006). Esta medida se encuentra en el intervalo de cero (0) a uno (1); y
cuanto mas proximo a uno (1) se encuentre el resultado, mayor sera la consisten-
cia del instrumento. En este sentido, el instrumento propuesto cumple con el crite-
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rio de confiabilidad, pues el calculo de la medida de consistencia interna (a-
Cronbach) es 0.9843.

Estudiando ahora el comportamiento de los Factores Criticos, se observa en la
tabla 12 que los resultados de la consistencia interna de los mismos es favorable,
pues se encuentran muy préximos al resultado del instrumento. No obstante, es de
notar que la diferencia entre el Alfa del instrumento y el Alfa del Factor Critico Co-
municacion para la Calidad es de 0,1803; relativamente alta para examinar este
caso.

Cada uno de los Factores Criticos que se han estudiado, apuntan hacia las di-
mensiones del constructo GCT, tal como se indico en la revision de literatura. Sin
embargo, la adaptacion al entorno es un aspecto de cuidado, pues aunque los fac-
tores apuntan a las dimensiones del constructo GCT, los mercados podrian pre-
sentar variaciones dependiendo del contexto. Asi pues, es posible deducir de este
Factor Critico que por su numero bajo de items, se obtuvo un resultado bajo en el
calculo de la medida de consistencia interna. Por otro lado, en la aplicacion del
instrumento a las diferentes empresas visitadas, los encuestados afirmaban en-
contrar redundancias o items parecidos ya contestados, mientras respondian las
afirmaciones dentro del Factor Critico Comunicacién para la Calidad. Consideran-
do este suceso, existe la posibilidad de que se reorganice el instrumento agrupan-
do estos items donde representen mejor los resultados, sin llegar a la eliminacion
de los mismos.

Tabla 12. Resultados calculo de alfa de confiabilidad.

a-Cronbach Instrumento 0,9843
Factor a-Cronbach Diferencia con Instru-

mento
Rol de la alta direccion 0,8876 0,0967
Satisfaccion del cliente 0,9434 0,0409
Mejora continua 0,8995 0,0848
Gestidn por procesos 0,9004 0,0839
Comunicacion para la calidad 0,804 0,1803
Relaciones con el personal 0,9088 0,0755
Calidad del producto/servicio 0,8761 0,1082
Calidad en datos y reportes 0,9194 0,0649
Técnicas de control de calidad 0,9487 0,0356
Participacion de la direccibn media 0,8853 0,099

Fuente: Célculos en R Project.

4.2.1.2 Analisis de Factores.

Para ajustar el instrumento, de modo que se tengan mejores resultados en la de-
terminacion de las medidas de consistencia interna (a-Cronbach) de los Factores
Criticos y encontrar el nimero adecuado de factores, es preciso acudir a un anali-
sis de factores, pues de esta forma se identifican los factores o dimensiones que
simplifican enormemente la descripcion y comprension de datos multivariados
(Hernandez, 1998). Asi pues se obtendra una reduccion de los datos, hasta en-
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contrar un grupo homogéneo de variables que expliquen y evidencien las practicas
de GCT en las empresas de Monteria-Colombia.

El analisis de factores es utilizado en estadistica como una técnica multivariada
que busca simplificar las interrelaciones posibles que se presenten entre un con-
junto de variables, de forma concisa y segura; de modo tal que se puedan explicar
nuevos conceptos y teorias. Para llevar a cabo este andlisis, se utilizan una serie
de variables aleatorias no observables comunmente llamadas factores; que servi-
ran para explicar la tendencia que presentan las variables originales del estudio.
Existen dos tipos de analisis de factores, el confirmatorio donde se conoce el nu-
mero de factores, bien sea porque estan fijados a priori 0 por estar determinados
por la teoria; y el exploratorio donde no se conocen los factores o no se fijan a
priori para ser determinados durante la aplicacion empirica.

Es preciso, entonces, realizar las fases por las que se debe pasar para obtener un
andlisis exitoso. Estas son:

1. La determinacion y examen de una matriz de correlaciones de todas las va-
riables que constituyen los datos originales.

2. La extraccion y determinacion delos factores comunes.

3. Larotacion de la solucion para facilitar su interpretacion.

4. La validacion del nuevo modelo. (Alvarez, 1995).

La matriz donde se visualiza la variabilidad de las variables en estudio, es aporta-
da por el mismo instrumento. Dicha matriz posee una estructura ilustrada en la
tabla 13; donde se contrasta la percepcion de los individuos i encuestados por ca-
da empresa con los items j de cada Factor Critico que apuntan a las dimensiones
de la GCT.

Tabla 13. Matriz de variabilidad de las variables del estudio.

Sujetos i Variables j

F1 11 |[F1_12 |F1 13 |[F1 14 |F115 |[F1 16 |F1_I7 |F118 |F1 19 |F2_110 ... F10_I73

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 .. 4
2 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 5
3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5
4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
6 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4
7 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
8 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
85 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5

Fuente: Aplicacion de primera version del instrumento a empresas.

En esta matriz se hallan datos de variables tipificadas, lo que permite evaluarla
con la ayuda del software R Project.
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Inicialmente es preciso observar el comportamiento de todos los items agrupados
en 10 factores; para esto, se sigue un andlisis dimensional donde se escogen to-
das las variables para el analisis factorial extrayendo un total de 10 factores con
una rotacion de factores varimax para minimizar el nUmero de variables con car-
gas altas en un factor, mejorando asi la capacidad de interpretacion de factores.
Para cada una de las variables (items), se cumple su agrupacion justo en el factor
donde presenta mayor carga factorial, de esta forma para cada uno de los factores
se extraen de la matriz, las variables que son explicadas en mejor medida, dis-
puestas a someterse a una interpretacion. Los resultados son como se muestran
en la tabla 14.

Como es de observarse, en la tabla 14, este analisis nos sugiere una reorganiza-
cion de los items del Factor Critico Comunicacion para la Calidad, pues la afirma-
cion “F5 138. Existe buena comunicacion de los temas de calidad entre los distin-
tos departamentos” podria ser incluida en el Factor Critico Gestidn por procesos.

Es de vital importancia resaltar que para obtener buenos resultados con la Gestion
por procesos es preciso mantener un ambiente de alta comunicacion. En Colom-
bia, las normas que rigen la aplicacién de Sistemas de Gestion de Calidad, sopor-
tan un literal que demanda el disefio de un enfoque por procesos a todas las em-
presas que desean certificar su sistema. Tal es el caso de la Norma técnica NTC-
ISO 9001, (2000) y la NTCGP 1000,(2009) en sus numerales 4.1: Requisitos Ge-
nerales del Sistema de Gestion de Calidad, entre otras. Esto con el fin de entablar
canales de comunicacion entre los diversos procesos que interactian para brindar,
apoyar, direccionar o garantizar el seguimiento y control del fin o misiéon de la em-
presa en particular. Por otro lado, es posible justificar las reacciones de los en-
cuestados, al momento de administrarseles el instrumento, que aseguraban en-
contrar redundancias o items parecidos ya contestados. Pues existe un parecido
de este item con el conjunto de afirmaciones del Factor Critico Gestion por proce-
SOs.

Aunado a esto, el andlisis anterior indica la tendencia que presentan los items
“F5_139. Existe comunicacion clara y coherente en la empresa de la declaracion
de la mision, vision, politica y objetivos de calidad”; y “F5 _140. Los empleados co-
nocen los estandares de los productos/servicios” del Factor Critico Comunicacién
para la Calidad, a ser explicados dentro del conjunto de afirmaciones del Factor
Critico Relaciones con el personal. Para aumentar el rendimiento de las empresas,
el personal es un pilar fundamental sobre el que se debe invertir en capacitacio-
nes, retribuciones adecuadas, sistema de seguridad en riesgos y salud y toda cla-
se de incentivos; con el objetivo de proporcionar bienestar. Sin embargo, las ins-
trucciones de operaciones y la clara transmision de mensajes entre empleados
son de gran valor, pues asi se logra la interaccion adecuada para llevar a cabo la
finalidad de las actividades y se genera un ambiente laboral éptimo.
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Como ya se vio en el resultado del célculo del a-Cronbach, el Factor Critico con
mayor diferencia entre la medida de consistencia interna del instrumento y su pro-
pia medida de consistencia es Comunicacion para la Calidad. Pero para garantizar
que la reorganizacion de los items sea acertada, se propone un andlisis de facto-
res donde se establezcan nueve (9) factores no observables para examinar una
vez mas la tendencia que tienen los items a ser explicados dentro del mismo Fac-

tor Critico y asi comprobar la sugerencia de reorganizacion. (Ver tabla 15).

Tabla 14. Variables explicadas en factores no visibles segun su carga.

Factores Extraidos Variables explicadas Interpretacion
F1.11-F1 I5-F1_I8—-F1_19-
F2 110-F2_111-F2_112-F3_I25 Este factor explica el conjunto de items que
Factor 1 —F3_127 —F4_134 —F7_153 — conforman a F10 — Participacion de la direccion
F7_154 — F10_169 — F10_170 — media.
F10 171 —F10 172 - F10 173
Este factor explica el conjunto de items que
Factor 2 FO_163 —F9_164 ~F9_I165-F9_I66 | /o rman a F9 — Técnicas de control de Cali-
—F9_167 — F9_168 dad
F1 13—F1 14—FE3 124 — E3 126 — !Este factor muestra Ia_ poglpllldad de agrupar los
- — = = items de F5 — Comunicacion para la Calidad,
F4_128 - F4_135 - F4_137 — F5_138 . p .
Factor 3 = = = - con el conjunto de items de F6 — Relaciones con
—F6_141 - F6_142 —F6_148 — ; .
= - - el personal o con el conjunto de items de F4 —
F8_156 -
- Gestién por procesos.
F2_113 ~F2_I14 - F2_I15 - F2_I16 Este factor explica en su gran mayoria el conjun-
~F2_17-F2_I118 - F2_I19 - F2_I20 ¢ P U gran mayoria I
Factor 4 - = — - to de items de F2 — Satisfaccion del Cliente y
—F2_121 - F4_129 - F4_I30 - arte de F4 — Gestion por procesos
F4 136 — F8 159 P porp :
Este factor muestra la posibilidad de agrupar los
Factor 5 F1_17-F3_122 -F3_I123 -F5_139 — | items de F5 — Comunicacion para la Calidad,
F5_140 — F6_l44 — F6_147 — F6_149 | con el conjunto de items de F6 — Relaciones con
el personal.
F1 16 —F4 131 —-F4_ 132 - F4_133 — | Este factor agrupa parte de los items de F4 —
Factor 6 -
F8 161 Gestion por procesos.
Factor 7 F6_143 — F6_145
Factor 8 F8_ 155 - F8 157 — F8_158 — F8_I60 Este factor explica en gran mayoria el conjunto
— F8_162 de items de F8 — Calidad de datos y reportes.
Factor 9 F7_150 - F7_I51
Factor 10 F1 12—-F6 146 — F7_152

Fuente: Andlisis de factores en R Project.

Los resultados satisfacen la sugerencia de agrupacion. Una vez mas la tendencia
que presenta el item “F5_138. Existe buena comunicacion de los temas de calidad
entre los distintos departamentos” a ser explicado dentro del conjunto de items del
Factor Critico Gestion por Procesos, es evidente. De igual manera, para las afir-
maciones “F5_139. Existe comunicacion clara y coherente en la empresa de la de-
claracion de la mision, vision, politica y objetivos de calidad”; y “F5_140. Los em-
pleados conocen los estandares de los productos/servicios” se observa la tenden-
cia a ser explicados dentro del Factor Critico Relaciones con el personal. No obs-
tante a estos resultados, es preciso observar la consistencia interna de los Facto-
res Criticos que son reorganizados, pues un resultado menor o igual no justifica
una restructuracion del instrumento. Es de destacar que este tipo de reorganiza-
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cion no tiene efectos en la consistencia interna del instrumento completo, pues no
se elimina ni se agregan variables (items) al instrumento, solo se agrupan de otra
forma. Por tal motivo se calcula nuevamente el a-Cronbach para hacer compara-
ciones entre los Factores Criticos en andlisis (ver tabla 16).

Tabla 15. Variables explicadas para los nueve factores no visibles segln su carga.

Factores Extraidos

Variables explicadas

Interpretacion

F1I11-F1 12-F1 I5-F1 I8 —F2 110 -
F2_111 — F2_112 - F3_I25 — F3_I27 -

Este factor explica el conjunto de items

Factor 1 FA 134 — F7 153 — F7 154 — F10_169 — %ugirz(ér;{g;mrsgdzmo — Participacion de
F10_170 — F10_171 — F10_172 — F10_173 :
F8 162 — F9 163 — F9 164 — E9 165 — Este factor explica el coqjur)to de items
Factor 2 F9 166 — F9 167 — F9 168 - gue conforman a F9 — Técnicas de con-
- - - trol de Calidad.
FLI9 —F2 113 — F2_I14 — F2 115 — | 0 toctor explica en su gran mayoria el
Factor 3 F2_I16 - F2_ 117 — F2 18 — F2 119 — | .\ 0o de i&ms de Fzg— Satis)liaccién
F2_120 — F2_121 —-F4_129 — F4_130 - Jur
- - - - del Cliente.
F8_159
Este factor muestra la posibilidad de
F117 —-F3 122 — F3123 —F5139 — ] an
Factor 4 F5 140 — F6_l41 — F6_l44 — F6_l4e — | 29rupar los ftems de FS — Comunicacion
F6 147 — E6 148 — E6 149 para la Cahdapl, con el conjunto de items
- - - de F6 — Relaciones con el personal.
il - FLi Rz - Fas - | S ler muesia i rosbied g
Factor 5 F4_128 — F4_I35 — F4_I37 — F5_|3g — | 29rupar jos . ;i
- = - - para la Calidad, con el conjunto de items
F6_142 —F8_156 -
- - de F4 — Gestidn por procesos.
Factor 6 F1.16 — F4 131 — F4_132 — F4_133 — | Este factor agrupa gran parte de los
F8_160 — items de F4 — Gestidn por procesos.
. _ _ _ | Este factor explica en gran mayoria el
Factor 7 Fa_I36 -F7_I52 F8_IS5 F8_I57 conjunto de items de F8 — Calidad de
F8 158 — F8_160
- - datos y reportes.
Factor 8 F6_143 — F6_145
Factor 9 F5 138 — F7_I50 - F7_I51

Fuente: Analisis de factores en R Project.

Tabla 16. Comparacién de a-Cronbach entre Factores Criticos analizados.

Factor Critico a-Cronbach inicial a-Cronbach;gE reorganiza-
Gestion por procesos 0,9004 0,9056
Relaciones con el personal 0,9088 0,9172

Fuente: Fiabilidad de escala en R proyecto.

La consistencia interna de los Factores Criticos en analisis, es favorable. Por con-
siguiente, el instrumento resultante de la aplicacién al sector estudiado lo constitu-
yen nueve Factores Criticos:

1. Rol de la alta direccion
2. Satisfaccion del cliente
3. Mejora continua
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Gestidn por procesos

Relaciones con el personal
Calidad del producto/servicio
Calidad de datos y reportes
Técnicas de control de calidad
Participacion de la direccion media

©CoOoNOO A

Por supuesto, esta reagrupacion de los items no indica la desaparicidén del criterio
para evidenciar la Comunicacion de Calidad en una organizacion, pues los items
que evidencian la ejecucion de la practica de esta dimension no son eliminados,
se mantienen en el instrumento; permitiendo analizar el comportamiento de una
empresa con respecto a su comunicacion.

4.2.1.3 Analisis descriptivo del instrumento.

Dada la escala de valores sobre la cual se califica el instrumento, se puede cons-
truir una clasificacion de los resultados para las 31 empresas que constituyen la
observacion de este estudio (ver tabla 17). Donde la empresa en primer orden es
la que presenta una actitud mas favorable sobre la ejecucion de las practicas de
GCT con respecto a las demas; y la de ultimo orden es la que presenta una acti-
tud mas desfavorable. De modo que el maximo valor permitido para la calificacion
de una empresa es 365 (73 x 5) y el minimo valor que se puede obtener después
de la calificacién para una organizaciéon es 73 (73 x 1). Asi pues, el resultado de
las opiniones de los empleados encuestados por empresa es como Sigue:

Practicas de GCT en empresas del Sector Educativo de Monteria - Colombia

298
| | | [ |
73 146 219 292 365
Actitud muy desfa- Actitud muy favorable
vorable

Es importante destacar que pese al resultado escalado de la madurez de las prac-
ticas de GCT de las instituciones educativas visitadas en la regién de Monteria es
indispensable la observacion del estado de su madurez por cada Factor Critico.
De esta forma se pueden presentar mejores sugerencias para identificar las posi-
bles mejoras a tratar. Por la estructura que presenta la escala de Likert, se obtie-
nen resultados favorables o desfavorables dentro de un intervalo de calificacion
gue viene determinado por el nUmero de items que contenga cada factor. Asi pues
para el caso del Rol de la alta direccion, se obtienen resultados entre 9 y 45.
Cumpliéndose para los resultados que cuanto mas cercanos se encuentren al 9 su
consecuencia es muy desfavorable y cuanto mas cercano resulte al 45 sera muy
favorable. A continuacion se muestran los resultados de las empresas por cada
Factor Critico de la GCT.
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Tabla 17. Clasificacion de resultados para las empresas visitadas.

Orden Entidad
1 Empresa 14
2 Empresa 24
3 Empresa 18
4-5 Empresa 20
4-5 Empresa 28
6 Empresa 30
7 Empresa 31
8 Empresa 19
9 Empresa 10
10 Empresa 17
11 Empresa 22
12 Empresa 13
13 Empresa 12
14 Empresa 4
15 Empresa 27
16 Empresa 9
17-18 Empresa 3
17 -18 Empresa 21
19 Empresa 25
20 Empresa 1
21 Empresa 7
22 Empresa 8
23 Empresa 11
24 Empresa 6
25 Empresa 5
26 Empresa 2
27 Empresa 15
28 Empresa 29
29 Empresa 16
30 Empresa 26
31 Empresa 23

Fuente: Resultados de Calificacion con el Instrumento?.

Rol de la alta direccion

38
I I I | |
9 18 27 36 45
Actitud muy desfavorable Actitud muy favorable
Satisfaccion del cliente
51
I I I | |
12 24 36 48 60

Actitud muy desfavorable

Actitud muy favorable

14Se reserva el nombre de las empresas visitadas por solicitud de las mismas. La numeracién de
éstas es de acuerdo al orden de visitas. En empresa 20 por ejemplo, el 20 corresponde a que fue

la nimero 20 en ser visitada.
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Mejora continua

25
I I I | | |
6 12 18 24 30
Actitud muy desfavorable Actitud muy favorable
Gestion por procesos
44
I I I I |
11 22 33 44 55
Actitud muy desfavorable Actitud muy favorable
Relaciones con el personal
44
I I I I |
11 22 33 44 55
Actitud muy desfavorable Actitud muy favorable
Calidad del producto/servicio
20
I I I I |
5 10 15 20 25
Actitud muy desfavorable Actitud muy favorable
Calidad de datos y reportes
31
I I I L |
8 16 24 32 40
Actitud muy desfavorable Actitud muy favorable
Técnicas de control de calidad
23
I I I || |
6 12 18 24 30
Actitud muy desfavorable Actitud muy favorable
Participacion de la direccion media
22
I I I I | |
5 10 15 20 25
Actitud muy desfavorable Actitud muy favorable
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Es notable que existe una actitud muy favorable para atender las practicas que
evidencien el rol de la alta direccion, la satisfaccion del cliente, la mejora continua
y la participacion de la direccion media. Aunque no se ha terminado la tarea de
ejecutar practicas de GCT en las empresas de Monteria, es notable que para la
alta direccion de las instituciones educativas cobra gran importancia fomentar y
garantizar la formacién altamente competitiva, lograda con el respaldo de buenas
practicas de calidad. Es por eso que en la actualidad los programas académicos
de estas instituciones tienen la tendencia a la acreditacion, en busca de soportar el
desarrollo de la region. Ademas la participacion de la direccion media, es un pilar
para establecer comunicacion entre los niveles de las instituciones educativas. La
comunicacién de resultados de evaluaciones y mediciones, se ha convertido en la
fuente para la obtencion de nuevos propositos en muchos de los educadores de
esta region.

La orientacion hacia los requisitos que demandan los clientes es uno de los fun-
damentos para establecer mejoras dentro de las instituciones educativas de Mon-
teria. Dado el avance del entorno socioeconémico de Monteria, las instituciones
han precisado en la demanda de conocimiento que exige el mercado. En este sen-
tido, el sector educativo ha ampliado su cobertura y ofrece en la actualidad mas
programas académicos con niveles educativos superiores, de modo que se cubra
en mayor medida los requisitos de los clientes.

No obstante, la medicidbn es un mecanismo para establecer la razén entre el al-
cance de lo que se desea medir y una referencia, guia o parametro de medida. En
este sentido cobran gran importancia las herramientas que se utilicen para tal fin,
pues para aportar datos fidedignos es preciso desarrollar el procedimiento de me-
dida de forma estandar, para que garantice la precision y exactitud de los resulta-
dos. Es aqui donde tiene relevancia el seguimiento sobre la aplicacion de las téc-
nicas de control de calidad, dado que se pueden inspeccionar las tendencias favo-
rables o desfavorables que presente una serie de practicas. Los datos de calidad
proporcionan, ademas de evidencias del estado de una practica, la certeza de
contar con mecanismos que faciliten la toma de decisiones.

Con los datos arrojados por el instrumento en las diferentes instituciones educati-
vas, es posible observar cual es el conjunto de practicas de GCT que son mas
relevantes para las empresas visitadas. La tabla 18 ilustra, en porcentajes, el al-
cance de la actitud de la empresa frente cada Factor Critico de GCT estudiado. En
otras palabras, se visualiza el Factor Critico mas favorable a ser ejecutado, inci-
dente, importante o de mayor atencion para las Instituciones educativas; asi como
el de menor atencién para las mismas.

Los resultados muestran que la Participacién de la Direccion Media, es el Factor
Critico en el que las instituciones educativas presentan una mayor actitud favora-
ble en la ejecucion del conjunto de practicas que la determina. Esto puede deber-
se a que los Directores de nivel medio, son en quienes reposa la responsabilidad
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de comunicar y direccionar las actividades y recurso en torno a las mejoras de la
institucién; es decir los de mayor compromiso con la calidad de la organizacion.
De igual forma, el Factor Critico Técnicas de Control de Calidad, es la dimensién
sobre la que se deben propiciar las capacitaciones y formaciones de los emplea-
dos; pues se tiene poca actitud favorable en la ejecucidon de este conjunto de prac-
ticas, que, si bien es cierto, son las que permiten mantener los estandares de ser-
vicios educativos. Propiciando la evaluacion de resultados de las instituciones (co-
nocimiento e innovacion en la investigacién); la comparacion con los objetivos es-
tablecidos en la Institucion y finalmente, tomar acciones sobre estas diferencias, si
son detectadas.

Tabla 18. Factores Criticos més favorables para las Instituciones educativas.

iy Valor Valor 5 Porcentaje al-
Factor Critico Min. MAX. Puntuacion canzaéo
Rol de la alta direccion 9 45 38 82%
Satisfaccion del cliente 12 60 51 80%
Mejora continua 6 30 25 79%
Gestion por procesos 11 55 44 75%
Relaciones con el personal 11 55 44 76%
Calidad del producto/servicio 5 25 20 7%
Calidad de datos y reportes 8 40 31 71%
Técnicas de control de calidad 6 30 23 70%
Participacion de la direccién media 5 25 22 84%

Fuente: Resultados de Calificacion con el Instrumento.
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CONCLUSIONES

Es normal preguntarse las razones por las cuales existen diferencias entre los re-
sultados de los estudios iniciales sobre instrumentos de medicién y nuestro estu-
dio, por ejemplo los factores “El papel del departamento de calidad”, “Entrena-
miento”, “Disefio de productos/servicios”, “Gestion de proveedores” no son consi-
derados criticos por los expertos consultados y por ende no hacen parte de nues-
tro instrumento. Esto puede deberse principalmente al hecho de que en las
organizaciones se esta trabajando para que cada proceso tenga responsabilidad
por los temas de calidad y se adquiera talento humano calificado para
desempairiear las labores asignadas con sélo realizar una induccion y no utilizar
recursos para entrenamiento. Por otra parte, la competitividad en el mercado
contribuye a que los productos y servicios provistos sean cada vez de mejor
calidad. Ademas, el desarrollo de este estudio mostré que el tiempo y el contexto
son elementos determinantes al momento de establecer los factores criticos de un
instrumento de medicion de la GCT, aqui se incluyen algunos factores distintos a
los que se encuentran en Saraph et al. (1989), factores que posiblemente se han
ido convirtiendo en criticos para la GCT con el transcurrir del tiempo o que tienen
mayor relevancia para este contexto. Las culturas, los grupos y las personas cam-
bian; y esto debemos tomarlo en cuenta al elegir o desarrollar un instrumento de
medicion (Hernandez et al., 2006).

Tal como sugiere Herdandez et al. 2008, para la consolidacion del instrumentos se
cumplieron los requisitos de validez y confiabilidad. Por estar basado en los
preceptos de los guris de la calidad, los modelos de excelencia altamente
reconocidos a nivel internacional, los instrumentos Gltimamente disefiados para
medir la GCT en diversos sectores de la economia en diferentes paises y valorado
por expertos colombianos que indujeron a la contextualizacién; se obtuvo una
validez para el instrumento en Colombia. Igualmente, con la recoleccién de datos
que condujo a la determinacién de confiabilidad —en el caso estudiado en esta
investigacion— se obtuvo una alta consistencia de datos (a-Cronbach = 0,9843) por
lo que se considera que la metodologia utilizada para su construccion fue
adecuada.

El instrumento permite identificar las fortalezas de la GCT en la organizacion, asi
como las oportunidades de mejora. Al estar constituido por Factores Criticos, este
instrumento resulta Gtil para examinar las actividades de gestion que posiblemente
presentan deficiencias o se encuentran mejor ejecutadas en la organizacion, de
esta forma las organizaciones pueden tomar acciones correctivas, preventivas o
de mejoras frente a las practicas que afectan el resultado de la gestion.

Gracias a su enfoque en la GCT, el instrumento posibilita la determinacion de
fallas potenciales en el sistema, lo que soporta en mejor medida la toma de

84



desiciones. De modo tal, que se convierte en una herramienta provechosa para
establecer controloes en las organizaciones.

En las Instituciones de educacion de Monteria visitadas para llevar a cabo este
estudio; se evidencié el gran interés y la importancia que le dan a los temas de
calidad y el compromiso con la misma que han adquirido las personas que hacen
parte de los procesos educativos en estas instituciones; sea que tengan algun tipo
de certificacion de calidad o ninguno. Se pudo percibir la creciente tendencia a
implementar practicas de GCT y certificarse con sistemas de este tipo, pues cada
vez mas se encuentran entidades que deciden apostarle a la obtencion de mejores
resultados. En las instituciones esta tendencia es impulsada principalmente por las
directivas, pero es asumida equitativamente por todo el personal de las mismas.
Cabe aclarar que dicha implementaciéon y certificacion es motivada, en muchos
casos, por el creciente entorno de un mismo sector en materia de competitividad o
por mejora sugerida por entes gubernamentales; como el Ministerio de Educacién
Nacional.

Con la calificacién que se obtuvo al aplicar el instrumento, se evidencié el grado
de atencién que tiene cada Factor Critico en las instituciones educativas; asi pues,
es posible saber cudl factor se debe priorizar para lograr que la atencion hacia él
sea mas favorable y con el tiempo llegar a tener una calificacion alta y semejante
para todos los factores.

Los resultados de este estudio muestran que para tener mayor equidad y mejor
calificacion de los factores, se debe trabajar factor por factor en el siguiente orden:
Técnicas de control de calidad, Calidad de datos y reportes, Gestion por procesos,
Relaciones con el personal, Calidad del producto/servicio, Mejora continua, Satis-
faccion del cliente, Rol de la alta direccion y finalmente, seguir trabajando sin des-
cuidar la Participacion de la direccion media.

Los mencionados anteriormente, son los factores mas relevantes para determinar
la madurez de las practicas de la GCT en las instituciones de educacion de Monte-
ria—Colombia. Estos mismos, provienen del analisis de factores y la determinacion
de la confiabilidad del instrumento en este sector. Para el resto de organizaciones
colombianas, el instrumento véalido también incluye el factor Comunicacion para la
Calidad, pues el instrumento genérico consta de diez (10) factores.

Para avanzar en materia investigativa en esta area, se deben realizar estudios en
los que se busque establecer la correlacion entre la GCT y otros constructos, rea-
lizar analisis descriptivos, aplicar otros métodos o0 modelos para determinar los
items y factores que haran parte del instrumento y hacer la comparacion entre es-
tos métodos y los resultados alcanzados con estos, realizar mediciones con el ins-
trumento y desarrollar mecanismos que permitan la mejora de los factores en los
gue las organizaciones tienen mayor debilidad.
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ANEXOS

ANEXO A. Calificacion de Expertos items por items.

Esta es la calificacién de los items que segun los expertos debian consolidar el
instrumento final. Las casillas sombreadas corresponden a los items que por no
cumplir el criterio de puntuacion 5 de 5 no hacen parte del instrumento final.

Numeral [tems por Factores Opinién por Experto
Total
1 Rol de la alta direccion Explerto Expzerto Exp3erto Expfrto ExpSerto

La alta direccién acepta la responsabili-

11 dad por la calidad. 1 1 1 1 1 >
La alta direccion evalla su propio

1.2 desempefio en calidad. 1 1 0 1 0 s

13 La altg direccion eval_ua _e] desempefio 1 1 1 1 1 5
en calidad de la organizacion.

14 La alta dlrecmo_n apoya a Iargo plazo el 0 1 1 1 1 4
proceso de mejora de la calidad.
La alta direccion asigna recursos (finan-

15 cieros, humanos, técnicos, entre otros) 1 1 1 1 1 5
suficientes para la mejora de la calidad
de la organizacion.

16 La alta direccion participa en el proceso 1 1 1 1 1 5

de mejora de la calidad.

La alta direccion tiene objetivos para
1.7 aumentar el desempefio de la calidad 1 1 1 1 1 5
de la organizacion.

La alta direccibn comprende adecua-

18 damente los objetivos. 1 1 1 1 1 5

19 La alta dIrECCan compr_ende adecua- 1 1 1 1 1 5
damente la politica da calidad.

110 EX|ste_n objetivos fuad_os para el proceso 1 1 0 1 0 3
de calidad en la alta direccion.
La alta direccion atribuye importancia a

111 la _ca_lldad en relacién con eI_(Eosto y los 1 0 1 1 1 4
objetivos de la programacion de las
actividades.
La alta direccion revisa las situaciones

1.12 (problemas) de calidad en las reunio- 1 1 1 1 1 5
nes.

113 La alta gerencia impulsa la toma de 0 0 0 1 1 2

decisiones al nivel mas bajo posible.

La alta direccion considera la gestion de
1.14 calidad como una forma de aumentar 1 1 1 1 1 5
los beneficios.

En la alta direcciéon existe un plan de

115 calidad amplio.

La alta direccién desempefia un papel

1.16 L
en la creacion de valores.
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ANEXO A. Calificacion de Expertos items por items. (Continuacion)

Numeral

{tems por Factores

Opinién por Experto

2

Entrenamiento

Experto
1

Experto
2

Experto
3

Experto
4

Experto
5

Total

2.1

Se proporciona entrenamiento a los
empleados de la organizacién en habili-
dades de trabajo especificas (técnicas y
profesionales).

2.2

Se realiza entrenamiento relacionado
con la calidad a los trabajadores de toda
la organizacion.

2.3

Se realiza entrenamiento relacionado
con la calidad, proporcionado a los
directores y supervisores en toda la
organizacion.

2.4

Se realiza entrenamiento en el "concep-
to de calidad total" a todos los emplea-
dos de la organizacién.

2.5

Se proporciona entrenamiento a los
empleados para implementar los circu-
los de calidad y/o algun otro programa
de mejoramiento.

2.6

Se realiza entrenamiento en técnicas
béasicas de estadistica (como histogra-
ma y graficos de control) en toda la
organizacion.

2.7

Se realiza entrenamiento en técnicas
avanzadas de estadistica (tales como
disefio de experimentos y analisis de
regresion) en toda la organizacion.

2.8

Existe compromiso de la alta direccion
con la formacion de los empleados.

2.9

Existe disponibilidad de recursos para la
capacitacion de los empleados de la
organizacion.

2.10

Los empleados reciben capacitacion
para realizar tareas multiples.

2.11

Los empleados de la organizacion estan
entrenados para que puedan reempla-
zar a los otros si es necesario.

2.12

Los empleados de nuestra organizacion
son alentados a aceptar educacion y
entrenamiento.

2.13

Los empleados son considerados de
valor, es decir, recursos a largo plazo
dignos de recibir educacion y entrena-
miento durante toda su carrera.
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ANEXO A. Calificacion de Expertos items por items. (Continuacion)

Numeral

{tems por Factores

Opinién por Experto

2

Entrenamiento

Experto
1

Experto
2

Experto
3

Experto
4

Experto
5

Total

2.14

Los empleados reciben entrenamiento
en habilidades interactivas (tales como
habilidades de comunicacion, habilida-
des de reuniones eficaces, empower-
ment y habilidades de liderazgo).

2.15

Los empleados reciben entrenamiento
en habilidades de identificacién y solu-
cion de problemas y en habilidades de
mejora de la calidad.

2.16

Los empleados conocen sus funciones y
objetivos.

2.17

Los empleados estan plenamente capa-
citados para el trabajo que realizan.

Disefio de productos/servicios

3.1

Se realizan revisiones minuciosas del
disefio de un nuevo producto/servicio
antes que el producto/servicio ser pro-
ducido y comercializado.

3.2

Existe coordinacion entre los departa-
mentos afectados en el proceso de
desarrollo de productos/servicios.

3.3

El andlisis de las necesidades del clien-
te se tiene en cuenta en el proceso de
desarrollo de productos/servicios.

3.4

Se tiene claridad en las especificaciones
y procedimientos del producto/servicio.

3.5

La facilidad en la produccién se consi-
dera en el proceso de disefio de produc-
tos/servicios.

3.6

El personal de ventas y marketing con-
sideran la calidad como un atributo
vendible.

3.7

Se hace énfasis en la calidad en el
departamento de ventas, servicio al
cliente, mercadeo y el personal de rela-
ciones publicas.

3.8

Los distintos departamentos participan
en el desarrollo de nuevos produc-
tos/servicios.

3.9

El disefio experimental se utiliza am-
pliamente en el disefio del produc-
to/servicio.
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ANEXO A. Calificacion de Expertos items por items. (Continuacion)

Numeral {tems por Factores Opinién por Experto
Total
3 Disefio de productos/servicios Experto | Experto | Experto | Experto | Experto
1 2 3 4 5

El Despliegue de la Funcién de Calidad

3.10 (QFD en ingles) es ampliamente utiliza- 0 1 1 0 1 3
do en el disefio de producto/servicio.
Las sugerencias de expertos se exami-

3.11 nan a fondo en el disefio de produc- 0 0 1 1 1 3
tos/servicios.
Las necesidades y sugerencias del

3.12 mercado se examinan a fondo en el 0 0 1 1 1 3
disefio de nuevos productos/servicios.
Las instalaciones de la organizacién son

3.13 consideradas para el desarrollo y la 1 0 1 1 1 4
mejora del producto/servicio.
Los procesos de los nuevos produc-

3.14 tos/servicios son monitoreados frecuen- 1 0 1 1 1 4
temente.

4 Gestion de procesos

a1 S,e _utlllzan los graficos de control esta- 1 0 1 1 1 4
distico para controlar los procesos.

4.2 Se real_lza mantenimiento preventivo a 1 1 1 1 1 5
los equipos frecuentemente.

43 La inspeccion, revision o verificacion de 0 0 0 1 1 2
trabajo esta automatizada.
Los empleados tienen plenamente iden-

4.4 tificados los procesos de los que hacen 1 1 1 1 1 5
parte en la organizacion.

45 Se cuenta con mecanismos que permi- 1 1 1 1 1 5
tan la mejora de los procesos.

46 Se _rfsallza inspeccion, revision o verifi- 1 1 1 1 1 5
cacion a las entradas de los procesos.

47 Se _rfsallza inspeccion, revision o verifi- 1 1 1 1 1 5
cacion durante los procesos.

4.8 Se _rfsallza inspeccion, revision o verifi- 1 1 1 1 1 5
cacion a las salidas de los procesos.
La inspeccidn, revision o verificacion del

4.9 trabajo es importante para la organiza- 1 1 1 1 1 5
cion.

4.10 _I_os 'Frfibajadores _ realizan  auto- 1 0 1 1 0 3
inspeccién a su trabajo.

411 La programacion de las actividades de 0 0 0 1 1 2
la organizacién es estable

412 Los procesos se encuentran automati- 0 0 1 0 1 2
zados.
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ANEXO A. Calificacion de Expertos items por items. (Continuacion)

Numeral {tems por Factores Opinién por Experto
Total
4 Gestion de procesos Experto | Experto | Experto | Experto | Experto
1 2 3 4 5

El disefio de los procesos es "a prueba

4.13 de errores”, y minimizan las posibilida- 1 0 1 0 0 2
des de errores de los empleados.
Las instrucciones de los trabajos o pro-

4.14 cesos dadas a los empleados son cla- 1 1 1 1 1 5
ras.
En la organizacion se elaboran ‘planes

4.15 de calidad 'para los 'procesos antes de 0 0 1 1 1 3
comenzar el trabajo.
Los productos/servicios se verifican con

4.16 los pedidos antes de la entre- 0 1 1 1 1 4
ga/prestacion.
Los empleados tienen mentalidad "cero

4.17 defectos” 1 0 1 1 0 3

4.18 Las instrucciones plel proceso que se 1 1 1 1 1 5
dan al personal estan estandarizadas.
Los productos/servicios que no pueden

4.19 ser probados son monitoreados conti- 1 1 1 1 1 5
nuamente.

5 Calidad de datos y reportes

Existe disponibilidad de los datos de
calidad (costos, indices de error, las

51 tasas de defectos, desperdicios, defec- 1 1 1 1 1 5
tos, etc.)

5.2 Los datos de calidad son oportunos. 1 1 1 1 1 5
Los datos de calidad (costos de calidad,

53 de_f_ectos, errores, desperdluos, etc.) se 1 1 1 1 1 5
utilizan como herramientas para gestio-
nar la calidad.

5.4 Los datos de calidad se ut|I|_zan_,para 1 0 0 1 0 2
evaluar al personal de la organizacion.
Los datos de calidad, los graficos de

5.5 calidad, etc., son expuestos en los 1 0 1 1 1 4
puestos de trabajo de los empleados.
Los datos de calidad son utilizados por

5.6 la alta direccion en la toma de decisio- 1 1 1 1 1 5
nes.

57 El m_a_nual de qalldad cubre todos los 1 1 1 1 1 5
requisitos de calidad.

5.8 Los d(_)g:umentos obsoletos no causan 0 0 1 1 0 2
confusién con las nuevas versiones.

59 El manual de calidad se actualiza cuan- 1 1 1 1 1 5
do los procesos cambian.

5.10 Los datos son confiables y validos. 1 1 1 1 1 5
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ANEXO A. Calificacion de Expertos items por items. (Continuacion)

Numeral {tems por Factores Opinién por Experto
Total
5 Calidad de datos y reportes Experto | Experto | Experto | Experto | Experto
1 2 3 4 5

511 Los datos sobre la calidad son siempre 0 1 1 1 1 4
actuales.

512 Los datos sobr_e la calidad son amplia- 1 1 1 1 1 5
mente compartidos.

6 Relacion con los empleados

Dentro de la organizacion son aplicados

6.1 Io_g circulos de calidad y/o la pa}rtlmpa- 1 1 1 1 1 5
cion de los empleados en algin otro
programa de mejoramiento.
Los circulos de calidad y/o la participa-

6.2 cion de los em_plead_os en algun otro 1 1 1 1 1 5
programa de mejoramiento de la organi-
zacion son eficaces.

6.3 Tod_os_ lo empleados_ Qe la organizacion 0 0 1 1 1 3
participan en las decisiones de calidad.

6.4 Se crea conciencia de calidad a los 1 1 1 1 1 5
empleados.

6.5 Los _empleados son reconc_;udos por un 0 1 0 1 0 2
rendimiento superior en calidad.

6.6 La organizacion mide la moral de los 0 0 0 1 1 2
empleados.

6.7 Los _ emplgados son responsa- 1 1 1 1 1 5
bles/ejercen liderazgo.

6.8 Se promueve y_motlva a los empleados 1 1 1 1 1 5
al desarrollo individual.

6.9 Los em_pleados encuentran su trabajo 1 1 1 1 1 5
muy satisfactorio.

6.10 Los empleados se comunican libremen- 0 1 1 1 1 4
te con otras personas.

6.11 Los emplea(_jo§ efectian cambios para 1 0 1 1 1 4
lograr los objetivos.

6.12 Los empleados tienen el papel de for- 1 1 1 1 1 5
mular planes.
Los empleados participan activamente

6.13 en las actividades relacionadas con la 1 1 1 1 1 5
calidad.

6.14 Los emplea}dps estan muy_corr_]prometl- 1 1 1 1 1 5
dos con el éxito de la organizacion.
Los empleados son alentados a solu-

6.15 cionar los problemas que se encuen- 1 0 1 1 1 4
tran.

6.16 Los erppleado_s coordl'nan su t_rabajo 0 0 1 1 1 3
entre si con el fin de mejorar la calidad.
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ANEXO A. Calificacion de Expertos items por items. (Continuacion)

Numeral

{tems por Factores

Opinién por Experto

7

Mejora continua

Experto
1

Experto
2

Experto
3

Experto
4

Experto
5

Total

7.1

Todos los empleados creen que es su
responsabilidad mejorar continuamente
la calidad en la organizacién.

7.2

Los empleados mejoran continuamente
los resultados del proceso.

7.3

La mejora continua de la calidad es una
actividad prioritaria en todos los proce-
sos de la organizacion.

7.4

Se proporciona retroalimentacion a los
empleados sobre su desempefio en
calidad.

7.5

Los jefes y los administradores asumen
el papel activo como facilitadores de la
mejora continua, entrenadores de nue-
vos métodos, mentores y lideres de las
capacidades de los empleados.

7.6

Se realiza evaluacion y mejora de pro-
cesos, practicas y productos/servicios.

7.7

Las actividades de calidad que se llevan
a cabo en la organizacion son conti-
nuamente mejoradas.

7.8

La mejora continua es considerada
como un camino para aumentar las
ganancias de la organizacion.

7.9

La organizacion considera que la mejora
continua contribuye con su permanencia
en el mercado y a superar a la compe-
tencia.

Satisfaccion del cliente

8.1

La organizacion estd totalmente com-
prometida con la satisfaccion de los
clientes.

8.2

Los objetivos de la organizacion buscan
superar las expectativas de los clientes.

8.3

Los directivos demuestran con sus ac-
ciones que la satisfaccion del cliente es
importante.

8.4

Los empleados conocen cuales atribu-
tos de los productos/servicios de la
organizacion, son de valor para los
clientes.

8.5

La alta direcciéon esta frecuentemente
en contacto con los clientes.
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ANEXO A. Calificacion de Expertos items por items. (Continuacion)

Numeral

{tems por Factores

Opinién por Experto

8

Satisfaccion del cliente

Experto
1

Experto
2

Experto
3

Experto
4

Experto
5

Total

8.6

Las quejas de los clientes son tomadas
en cuenta y se resuelven.

1

1

1

1

1

8.7

Los empleados son alentados a satisfa-
cer a los clientes.

8.8

Las no conformidades que se presentan
son minimas y las que se presentan son
mejoradas para evitar su ocurrencia
futura.

8.9

La organizacion mide la satisfaccion del
cliente.

8.10

La organizacion lleva a cabo encuestas
para medir la satisfaccion de los clientes
frecuentemente.

8.11

La organizacion es consciente de las
necesidades del cliente.

8.12

Se realizan procesos/actividades para
aumentar la satisfaccion del cliente.

8.13

La satisfacciéon del cliente es considera-
da en la organizacibn como una medida
de la calidad.

8.14

La organizacion lleva a cabo investiga-
ciones de mercado con el fin de recoger
sugerencias para mejorar los produc-
tos/servicios.

8.15

La organizacion ha sido enfocada a los
clientes por un largo tiempo.

8.16

Se realiza evaluacién comparativa con
los productos/servicios de los competi-
dores para mejorar los procesos y asi
aumentar la satisfaccion del cliente.

Calidad del producto/servicio

9.1

Se realiza méas énfasis en la calidad de
los nuevos productos/servicios que en el
costo de éstos.

9.2

La proporcion de no conformidades en
los productos/servicios es minima.

9.3

Los productos/servicios cuentan con
garantia de calidad.

9.4

Los productos/servicios son el resultado
de procesos estandarizados y normali-
zados.

9.5

Se tiene en cuenta la calidad en cada
uno de los procesos de los produc-
tos/servicios.
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ANEXO A. Calificacion de Expertos items por items. (Continuacion)

Numeral {tems por Factores Opinién por Experto
Total
9 Calidad del producto/servicio Experto | Experto | Experto | Experto | Experto
1 2 3 4 5

El cliente se encuentra provisto de man-

96 tenimiento  preventivo especializado 1 0 1 1 1 4
para mantener la calidad de los produc-
tos/servicios.
Los clientes adquieren los produc-

9.7 tos/servicios de la organizaciéon porque 1 1 1 1 1 5
confian en su calidad.
Los productos/servicios tienen caracte-

98 risticas <_je calidad que los diferencian 1 1 0 1 1 4
significativamente de otros en el merca-
do.

10 Interés general en la calidad
Los empleados de la organizacion se

10.1 informan en temas relacionados con la 1 1 1 1 1 5
calidad.

10.2 En la orgamzauon_con&deran a la cali- 1 1 1 1 1 5
dad como un valor importante.

10.3 Todos Ios_emp!eados de Ie_1 organizacion 0 0 1 1 1 3
muestran interés por la calidad.
Los empleados de toda la organizacion

10.4 tr_abajan de forma |_ntegrada y estan 0 1 1 1 1 4
dispuestos a contribuir con la mejora de
la calidad.
En la organizacion se percibe un am-

10.5 biente de trabajo en pro de la calidad. 1 1 0 1 1 &
Todos los empleados se sienten con

10.6 autoridad para tomar decisiones de 0 0 1 0 1 2
calidad.

11 Trabajo en equipo

11.1 Los empleados trabajan en equipos. 0 1 1 1 1 4

112 La organizacion cuenta con equipos 1 1 1 1 1 5
interdisciplinarios.
Los empleados de la organizacion son

11.3 conscientes que la GCT es un trabajo 1 1 1 1 1 5
que debe realizarse en equipo.

11.4 Los_empleado_s pre_ﬁgren el trabajo en 1 1 1 1 1 5
equipo al trabajo individual.
En la organizacién se crea conciencia

115 de que el trabajo en equipo facilita las 0 1 1 1 1 4
labores.
El trabajo en equipo contribuye al mejo-

116 ramw_znto del ambiente de trabajo y las 1 1 1 1 1 5
relaciones entre los empleados de la
organizacion.
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ANEXO A. Calificacion de Expertos items por items. (Continuacion)

Numeral {tems por Factores Opinién por Experto
Total
11 Trabajo en equipo Experto | Experto | Experto | Experto | Experto
1 2 3 4 5
Los empleados de la organizacion tra-
11.7 bajan en equipo y comparten sus cono- 0 1 1 1 1 4
cimientos con sus comparieros.
La organizaciéon utiliza el trabajo en
118 equipo como una _herramlenta funda- 1 0 1 1 1 4
mental para organizar las labores de
una mejor forma.
11.9 La organizacién estak?lece roles y _objetl- 1 1 0 1 1 4
vos dentro de los equipos de trabajo.
En la organizacion se lleva a cabo un
11.10 |seguimiento del desempefio de los 1 1 0 1 1 4
equipos de trabajo.
12 Participacion de la direccion media
121 Los mandos r_nedlos estan cqmpr_qmetl- 1 1 1 1 1 5
dos con la calidad de la organizacion.
La direccion media ofrece y recibe cola-
12.2 boracion de los otros niveles de la orga- 1 1 1 1 1 5
nizacion en asuntos de calidad.
La direccion media actia como un canal
12.3 de comunicacion entre los niveles de la 1 1 1 1 1 5
organizacion.
La direccion media contribuye con el
12.4 fomento y desarrollo de la gestion de la 1 1 1 1 1 5
calidad total.
125 La_partlmpamon de la dlre_cmo_r) media 1 1 1 1 1 5
es importante para la organizacion.
13 Comunicacion de calidad
Existe buena comunicacion de los te-
131 mas de calidad entre los distintos depar- 1 1 1 1 1 5
tamentos.
13.2 EX|st'e una comunicacion QfECtIfol des_de 1 0 1 1 1 4
el mas alto nivel hasta el nivel mas bajo.
Existe comunicacién clara y coherente
13.3 en Ia} organizacion dg_la declayagon de 1 1 1 1 1 5
la mision, vision, politica y objetivos de
calidad.
13.4 Los empleados conocen los estandares 1 1 1 1 1 5
de los productos/servicios.
135 El ﬂUjQ de |nformaC|0n_ tleng un nivel alto 1 0 1 1 1 4
de calidad en la organizacion.
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ANEXO A. Calificacion de Expertos items por items. (Continuacion)

Numeral {tems por Factores Opinién por Experto
Total
14 Técnicas de control de calidad Experto | Experto | Experto | Experto | Experto
1 2 3 4 5
Las técnicas de control de calidad rela-
cionadas con el control estadistico de
141 procesos (graficos de control, dla_gra- 1 1 1 1 1 5
mas causa-efecto y de Pareto, histo-
gramas, etc.) son utilizadas en la orga-
nizacion.
Se tiene en cuenta el uso de técni-
14.2 cas/herramientas de calidad para resol- 1 1 1 1 1 5
ver los problemas.
En la organizacion se le da importancia
143 a las técnicas de cont.rol de calldaq ya 1 1 1 1 1 5
los resultados obtenidos a partir de
ellas.
Los empleados tienen conocimiento de
14.4 las técnicas de control de calidad usa- 1 1 1 1 1 5
das por la organizacion.
La organizacion aplica adecuadamente
14.5 las técnicas de control de calidad. 1 1 1 1 1 5
146 Los resultados obter_udos con I_as técni- 1 1 1 1 1 5
cas de control de calidad son eficaces.
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ANEXO B. Calificacion realizada por las Instituciones Educativas.
(Incluido en CD)

ANEXO C. Consolidado recoleccién de datos. (Incluido en CD)

ANEXO D. Calculo de Confiabilidad y Analisis de Factores. (Incluido en CD)
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ANEXO E. Instrumento Valido para Colombia.

Califique teniendo en cuenta el siguiente criterio:

1. Muy en desacuerdo — 2. En desacuerdo — 3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo — 4. De acuerdo — 5. Muy de

acuerdo

Factor 1: Rol de la alta direccion

Callificacion

I11: La alta direccion acepta la responsabilidad por la calidad.

I12: La alta direccion evallGa el desempefio en calidad de la organizacion.

I3: La alta direcciéon asigna recursos (financieros, humanos, técnicos, entre otros) suficientes
para la mejora de la calidad de la organizacion.

14; La alta direccion participa en el proceso de mejora de la calidad.

I5: La alta direccion tiene objetivos para aumentar el desempefio de la calidad de la organiza-
cion.

16: La alta direccion comprende adecuadamente los objetivos.

I7: La alta direccion comprende adecuadamente la politica de calidad.

18: La alta direccion revisa las situaciones (problemas) de calidad en las reuniones.

19: La alta direccion considera la gestion de calidad como una forma de aumentar los beneficios.

Factor 2: Satisfaccion del cliente

Calificacion

110: La organizacion esta totalmente comprometida con la satisfaccion de los clientes.

111: Los objetivos de la organizacién buscan superar las expectativas de los clientes.

112: Los directivos demuestran con sus acciones que la satisfaccién del cliente es importante.

113: Los empleados conocen cuales atributos de los producto/servicios de la organizacién, son
de valor para los clientes.

114: Las quejas de los clientes son tomadas en cuenta y se resuelven.

115: Los empleados son alentados a satisfacer a los clientes.

116: La organizacién mide la satisfaccion del cliente.

117: La organizacion lleva a cabo encuestas para medir la satisfaccion de los clientes frecuen-
temente.

118: La organizacion es consciente de las necesidades del cliente.

119: Se realizan procesos/actividades para aumentar la satisfaccion del cliente.

120: La satisfaccion del cliente es considerada en la organizacién como una medida de la cali-
dad.

I121: La organizacion ha sido enfocada a los clientes por un largo tiempo.

Factor 3: Mejora continua

Calificacion

122: Todos los empleados creen que es su responsabilidad mejorar continuamente la calidad en
la organizacion.

123: Los empleados mejoran continuamente los resultados del proceso.

124: Se proporciona retroalimentacion a los empleados sobre su desempefio en calidad.

125: Se realiza evaluacion y mejora de procesos, practicas y servicios.

I126: Las actividades de calidad que se llevan a cabo en la organizacién son continuamente
mejoradas.
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ANEXO E. Instrumento Valido para Colombia. (Continuacion)

Califique teniendo en cuenta el siguiente criterio:

1. Muy en desacuerdo — 2. En desacuerdo — 3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo — 4. De acuerdo — 5. Muy de

acuerdo

127: La organizacion considera que la mejora continua contribuye con su permanencia en el
mercado y a superar a la competencia.

Factor 4: Gestion de procesos

Callificacion

128: Se realiza mantenimiento preventivo a los equipos frecuentemente.

129: Los empleados tienen plenamente identificados los procesos de los que hacen parte en la
organizacion.

130: Se cuenta con mecanismos que permitan la mejora de los procesos.

I131: Se realiza inspeccion, revision o verificacion a las entradas de los procesos.

132: Se realiza inspeccion, revision o verificacion durante los procesos.

133: Se realiza inspeccion, revision o verificacion a las salidas de los procesos.

134: La inspeccion, revision o verificacion del trabajo es importante para la organizacion.

I35: Las instrucciones de los trabajos o procesos dadas a los empleados son claras.

136: Las instrucciones del proceso que se dan al personal estan estandarizadas.

I137: Los productos/servicios que no pueden ser evaluados son monitoreados continuamente.

Factor 5:Comunicacion para la calidad

Callificacion

138: Existe comunicacién clara y coherente en la organizacién de la declaracion de la mision,
vision, politica y objetivos de calidad.

139: Los empleados conocen los estandares de los productos/servicios.

140: Existe buena comunicacion de los temas de calidad entre los distintos departamentos.

Factor 6: Relacion con los empleados

Callificacion

141: Dentro de la organizacion son aplicados los circulos de calidad y/o la participacién de los
empleados en algun otro programa de mejoramiento.

142: Los circulos de calidad y/o la participacién de los empleados en algun otro programa de
mejoramiento de la organizacion son eficaces.

143: Se crea conciencia de calidad a los empleados.

144: Los empleados son responsables/ejercen liderazgo.

145: Se promueve y motiva a los empleados al desarrollo individual.

146: Los empleados encuentran su trabajo muy satisfactorio.

147: Los empleados tienen el papel de formular planes.

148: Los empleados participan activamente en las actividades relacionadas con la calidad.

149: Los empleados estan muy comprometidos con el éxito de la organizacion.

Factor 7: Calidad del producto/servicio

Callificacion

150: La proporcion de no conformidades en los productos/servicios es minima.

I51: Los productos/servicios cuentan con garantia de calidad.

I152: Los productos/servicios son el resultado de procesos estandarizados y normalizados.
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ANEXO E. Instrumento Valido para Colombia (Continuacion)

Califique teniendo en cuenta el siguiente criterio:

1. Muy en desacuerdo — 2. En desacuerdo — 3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo — 4. De acuerdo — 5. Muy de

acuerdo

I53: Se tiene en cuenta la calidad en cada uno de los procesos de los servicios.

I54: Los clientes adquieren o acceden a los servicios de la organizacién porque confian en su
calidad.

Factor 8: Calidad de datos y reportes

Callificacion

I55: Existen disponibilidad de los datos de calidad (costos, indices de error, las tasas de defec-
tos, desperdicios, etc.)

I156: Los datos de calidad son oportunos.

I57: Los datos de calidad (costos de calidad, defectos, errores, desperdicios, etc.) se utilizan
como herramientas para gestionar la calidad.

I158: Los datos de calidad son utilizados por la alta direccién en la toma de decisiones.

I159: El manual de calidad cubre todos los requisitos de calidad.

160: El manual de calidad se actualiza cuando los procesos cambian.

161: Los datos son confiables y validos.

162: Los datos sobre la calidad son ampliamente compartidos.

Factor 9: Técnicas de control de calidad

Callificacion

163: Las técnicas de control de calidad relacionadas con el control estadistico de procesos (gra-
ficos de control, diagramas causa-efecto y de Pareto, histogramas, etc.) son utilizadas en la
organizacion.

164: Se tiene en cuenta el uso de técnicas/herramientas de calidad para resolver los problemas.

I165: En la organizacion se le da importancia a las técnicas de control de calidad y a los resulta-
dos obtenidos a partir de ellas.

166: Los empleados tienen conocimiento de las técnicas de control de calidad usadas por la
organizacion.

I167: La organizacion aplica adecuadamente las técnicas de control de calidad.

168: Los resultados obtenidos con las técnicas de control de calidad son eficaces.

Factor 10: Participacion de la direccién media

Calificacion

169: Los mandos medios estdn comprometidos con la calidad de la organizacion.

170: La direccion media ofrece y recibe colaboracién de los otros niveles de la organizacion en
asuntos de calidad.

I71: La direccibn media actia como un canal de comunicacién entre los niveles de la organiza-
cion.

172: La direccién media contribuye con el fomento y desarrollo de la gestion de la calidad total.

173: La participacion de la direccién media es importante para la organizacion.
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