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Objetivos

Obijetivo General
Determinar la influencia que ejerce sobre los resultados empresariales la implantacion de un
sistema de gestion de la calidad desde una aproximacion proactiva versus una reactiva.

Objetivos Especificos
- Elaborar un instrumento de medicion que incluya las variables: tipo de enfoque con el que se
implemento (proactivo o reactivo), relacion con clientes y proveedores, clima organizacional,

finanzas y competencia del personal.

- Determinar a partir de los resultados obtenidos si las empresas con enfoque proactivo tienen
mayor desempefio organizacional que las empresas con enfoque reactivo.

- Determinar a partir de los resultados obtenidos si al implementar el Sistema de Gestion de la
Calidad el desempefio organizacional de las empresas es mayor.
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Resumen

Una causa del fracaso en la implantacion de Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) bajo la
norma ISO 9001, est4 asociado a la ausencia de un enfoque proactivo, por ello se establece la
relacion e impacto de implantar un SGC en una organizacion respecto a su desempefio,
comparando a su vez, el tipo de enfoque utilizado en la implantacion, si este se basa
unicamente en el cumplimiento de los requisitos (enfoque reactivo) o va un paso mas alla de
su cumplimiento (enfoque proactivo), para ello se tomaron en cuenta algunas variables que
Cruz (2001) menciona en su tesis doctoral: relacion con clientes y proveedores, clima
organizacional, finanzas y competencia del personal.

Por ello se elabord un instrumento de medicion “encuesta” que consta de 20 preguntas, en las
cudles se incluian las variables antes mencionadas y dentro de estas preguntas, se incluyeron 3
para clasificar a las empresas, de manera que si contestaban afirmativamente se enumeraban
como proactivas y si contestaban solamente dos preguntas de manera afirmativa se
catalogaban como reactivas.

Se realiz6 una investigacion de campo estableciéndose como universo las empresas del Area
Metropolitana de San Salvador que tengan implementado un Sistema de Gestién de Calidad
bajo la norma ISO 9001, (como minimo durante 5 afios) y que se dediquen a la manufactura de
productos, excluyéndose las empresas de servicios y todas las instituciones gubernamentales.

Se aplicé un muestreo no probabilistico, al universo que cumplia con los pardmetros antes
mencionados, obteniéndose un tamafio de muestra minimo de 26 empresas. La encuesta se
aplico a 27 empresas, de las cuales se clasificaron 12 empresas proactivas y 15 reactivas.

Para determinar si las empresas con enfoque proactivo tienen mayor desempefio organizacional
que las empresas con enfoque reactivo se trataron con estadistica descriptiva e inferencial los
resultados de las diferentes preguntas. Obteniéndose mayor desempefio organizativo en los
resultados empresariales de las empresas proactivas versus las empresas reactivas.
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Introduccion

En los ultimos afos, el comercio internacional ha sido testigo de una tendencia creciente de la
certificacion de bienes y servicios de exportacion, asi como de sus cadenas de abastecimiento,
como aspecto fundamental para alcanzar la internacionalizacion efectiva de las empresas.

La constancia de que esta en funcionamiento un sistema de administracion de la calidad se
emite normalmente a través de un procedimiento de certificacion, el cual se requiere cada vez
mas por parte de los clientes antes de la firma de contratos de negocio.

Sin importar si son medidas proteccionistas de los paises importadores, medidas para afianzar
los aspectos de seguridad nacional, o simplemente aquellas para garantizar la calidad y
produccidn ética del producto; la certificacion de las empresas, y de sus procesos o productos,
son aspectos cruciales a la hora de competir en los mercados internacionales y locales. De esta
manera, se reducen las barreras de entrada y se incrementa el poder de negociacion de las
empresas certificadas.

Desde hace unos afios en nuestro pais, como en otros paises de Latinoamérica, se han
percibido las duras condiciones de la competencia internacional y los mayores niveles de
exigencia de los clientes y consumidores, quienes cada vez requieren mayor calidad en los
productos, entregas oportunas en tiempo y cantidad, precios razonables y excelencia en la
atencion. Todo esto, influye y obliga a las organizaciones de todo tipo a buscar nuevas
estrategias que le permitan competir con éxito.

Muchas de las empresas salvadorefias, si bien reconocen la importancia de la calidad, no se
encuentran suficientemente preparadas para aceptar los nuevos retos que trae consigo este
concepto y para poner en practica sus principios y técnicas; siendo uno de los principales
inconvenientes la comprensién del significado de calidad, sistema de gestion de la calidad y
certificacion, sabiendo que esta Gltima no es una garantia de éxito en el desempefio la
organizacion, sino que significa que una empresa cumple con los requisitos minimos
necesarios de un sistema de gestion de la calidad y que por lo tanto, para que una organizacion
refleje buenos resultados, se requiere mucho mas que solo cumplir con los requisitos de un
sistema de gestion de la calidad.



CAPITULO |

1 MARCO TEORICO
1.1 Sistemas de Gestion aplicables al Entorno Salvadorefio

1.1.1 Conceptos Bésicos: Calidad y Sistemas de Gestion

1.1.1.1 Calidad

El diccionario y muchos autores ofrecen diferentes definiciones de la palabra calidad, Deming
(1989) dice que la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,
adecuado a las necesidades del mercado”, Gryna (2007), lo define como “satisfaccion y
lealtad del cliente” o “adaptabilidad de uso”, Crosby (1987) define la calidad como
“conformidad con las especificaciones o cumplimiento de los requisitos y entiende que la
principal motivacion de la empresa es alcanzar la cifra de cero defectos”. Segun 1SO 9000:
2005, la calidad se define como “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos”.

A partir de las definiciones anteriormente expresadas, podemos comprender porque muchas
personas consideran la calidad de acuerdo a diversos criterios, basados en sus funciones
individuales dentro de la cadena de valor de produccién-comercializacion.

Para explicar un poco mas este ultimo punto, Evans (2008), establece diferentes perspectivas
que permiten apreciar el papel que desempefia la calidad en las distintas areas de una
organizacion, por ejemplo la calidad del producto debe ser importante para todos los
individuos en la cadena de valor, la forma de ver la calidad puede depender de la posicion de
uno en la cadena de valor; es decir, si uno es el disefiador, fabricante o proveedor de servicios,
distribuidor o cliente. Se debe considerar que el cliente es la fuerza impulsora para la
produccion de bienes y servicios y, por lo general, los clientes ven la calidad desde la
perspectiva con base en el producto. Los bienes y servicios producidos deben satisfacer las
necesidades del cliente; de hecho, la existencia de las organizaciones de negocios depende de
la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Es el papel de la funcion de mercadotecnia
determinar estas necesidades. Un producto que satisface las necesidades del cliente se puede
describir como un producto de calidad. De ahi que la definicion de la calidad basada en el
usuario sea de gran importancia para la gente que trabaja en mercadotecnia.

Por otra parte, el fabricante debe traducir los requisitos del cliente en especificaciones
detalladas del producto y el proceso. Hacer esta traduccion es el papel de la investigacion vy el
desarrollo, el disefio de producto y la ingenieria. Las especificaciones de producto podrian
atender atributos como tamario, forma, acabado, sabor, dimensiones, tolerancias, materiales,
caracteristicas operativas y aspectos de seguridad. Las especificaciones del proceso indican los
tipos de equipo, herramientas e instalaciones que se utilizaran en la produccion. Los
disefiadores de producto deben equilibrar el desempefio y el costo para cumplir con los



objetivos de mercadotecnia; por tanto, la definicién de la calidad basada en el valor es la méas
util en esta etapa.

En el siguiente cuadro se indica brevemente la descripcion de la calidad desde otras

perspectivas.

Perspectiva

Descripcion

Con base al
juicio

Una nocién comudn sobre la calidad, que los consumidores utilizan con
frecuencia, es que es sinbnimo de superioridad o0 excelencia.
Es comuln relacionarla de manera vaga con una comparacion de rasgos y
caracteristicas de los productos y promulgada mediante esfuerzos de
mercadotecnia dirigidos a desarrollar la calidad como una imagen variable en
la mente de los consumidores

Con base en el
producto

La calidad es una funcion de una variable medible, especifica y las
diferencias en la calidad reflejan diferencias en la cantidad de algln atributo
del producto, como el nimero de puntadas por pulgada en una camisa o el
ndmero de cilindros en un motor.
Esta evaluacién implica que niveles o cantidades superiores de caracteristicas
de producto sean equivalentes a una calidad superior.

Con base en el
usuario

Basada en la suposicion que la calidad se determina de acuerdo con lo que el
cliente quiere. Las personas tienen distintos deseos y necesidades y, por tanto,
diferentes normas de calidad, lo que nos lleva a una definicion basada en el
usuario: la calidad se define como la adecuacion al uso, o cuan bien
desempefia su funcién el producto.

Con baseen el
valor

La calidad se basa en la relacion de la utilidad o satisfaccién con el precio, es
decir el valor.

Desde este punto de vista, un producto de calidad es aquel que es tan util
como los productos con los que compite y se vende a un menor precio, o bien,
aquel que ofrece mayor utilidad o satisfaccion a un precio comparable. Asi,
uno podria comprar un producto genérico y no uno de marca, si se desempefia
tan bien como el de marca a un menor precio.

Cuadro 1. Conceptos de la Calidad, segun diferentes perspectivas.

Adaptado de Evans R. James, Lindsay M. William. Administracion y Control de la Calidad
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Perspectiva Descripcion

Esta perspectiva define a la calidad como el resultado deseable de la préctica
de ingenieria y manufactura o la conformidad con las especificaciones. Las
especificaciones son objetivos y tolerancias que determinan los disefiadores
de productos y servicios. Los objetivos son los valores ideales por los que se
esforzara la produccion; las tolerancias se especifican porque los disefiadores
reconocen que es imposible alcanzar los objetivos en todo momento de la
manufactura

Con base en la
manufactura

Cuadro 1. Conceptos de la Calidad, segun diferentes perspectivas.
Adaptado de Evans R. James, Lindsay M. William. Administracion y Control de la Calidad

1.1.1.2 Sistemas de Gestion
El termino sistema de gestion, se define segun la ISO 9000: 2005, como un conjunto de
elementos mutuamente relacionados o que interactlan entre si, para establecer la politica, los
objetivos y determinar la manera en como lograr los objetivos planteados.

Es importante mencionar, que cuando hablamos de un Sistema de Gestion de una
organizacion, podemos incluir la Gestion Financiera, un Sistema de Gestion Medioambiental o
un Sistema de Gestion de la Calidad.

1.1.1.3 Sistemas de Gestion de la Calidad
Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es mas que una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los
productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar
aquellos elementos de una organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos del
cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo.

Por lo tanto, un sistema de gestion de la calidad puede ser implantado tomando en cuenta dos
tipos de enfoques: proactivo y reactivo, un sistema de gestion de la calidad implantado con
enfoque proactivo es aquel donde la empresa considera que sus propias acciones pueden dar
forma a su futuro, lo construyen con bases sélidas (estrategias) siendo su principal objetivo
aprender a adaptarse Yy desarrollarse por medio de actividades empresariales, anticipadas,
planificadas y controladas, que se realizan sobre un conjunto de elementos para lograr la
calidad.

El Enfoque Reactivo es aquel donde las organizaciones acomodaron sus procesos a las
exigencias de una norma (ISO 9001:2008) y no la norma a sus procesos, es decir, se enfocaron
unicamente en cumplir con los requisitos de la norma utilizando técnicas operativas para
controlar el sistema de forma aislada, esporadica y no planificada.
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1.1.2 Modelos de Sistemas de Gestion
El esfuerzo y la necesidad de identificar los elementos clave de un sistema de la calidad para
organizaciones de manufactura y de servicios ha dado como resultado una serie de estandares
de la calidad.

El propdsito es facilitar el comercio internacional al establecer un conjunto comun de
patrones. Estas normas, desarrollados por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion, son conocidos como los estandares de la calidad de las series 1ISO 9000.

Las normas de la serie ISO 9000 son las normas internacionales de mayor relevancia y como
estandares de gestion, sirven de pilar de apoyo para el desarrollo y funcionamiento de la
gestion de la calidad de una organizacion, en ellas se recoge un modelo de sistema de gestion,
con la pretension de garantizar que el producto o servicio cumple con las especificaciones y
por lo tanto, redne las condiciones para satisfacer las necesidades de los clientes. Estas
normas, ademas de permitir la certificacion del sistema de gestion de la calidad de la empresa,
permiten obtener un reconocimiento externo.

Al hablar sobre la serie de normas ISO 9000 es importante mencionar que existen
organizaciones que consideran deben lograr la certificacion ISO 9001 para ser mas
competentes, tanto en el &mbito nacional como internacional. Sin embargo, no debemos
olvidar que la serie ISO 9000 presenta elementos considerados como los minimos necesarios
gue una organizacion con un sistema de gestion de la calidad debe mantener.

1.1.2.1 Historia y evolucion de las normas 1SO 9000
Antes de la Revolucion Industrial, los productos eran hechos a mano. La calidad la garantizaba
el conocimiento del artesano, quien tenia la vision global de todos los procesos que estaban
involucrados en el producto final.

La industrializacion y el incremento en la produccion masiva volvid imposible confiar en el
conocimiento y la capacidad del empleado para evitar que los productos defectuosos salieran
al mercado. La inspeccion se hizo necesaria e inicialmente esta era realizada por el jefe o
capataz de cada seccion. Las actividades de la inspeccion se incrementaron progresivamente
con el desarrollo industrial y fue necesario relevar entonces al capataz de algunas funciones en
las que estaba involucrado. Més tarde se desarrollé un nuevo grupo de trabajo, Ilamado
inspectores, al inicio de la primera guerra mundial. Posteriormente se separa este grupo en una
unidad organizacional independiente: el departamento de inspeccion que tuvo su inicio en los
afnos veinte.

En la época de la Segunda Guerra Mundial cuando, en ese momento, habia una gran necesidad
de controles de productos y procesos militares, el ejército de los EEUU adoptd la norma MIL-
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Q-9858 y fue apoyada por la NASA. Mas tarde, el British Standard cre6 la BS5750 en 1979 y
muchas entidades comenzaron a exigir a sus proveedores la autentificacion de sus productos o
servicios. La BS5750 fue muy eficiente por lo que en 1987 se cred la primera version de la
familia de normas 1SO 9000.

En el afio 1994 se lleva a cabo una revision de las tres normas y se revela la segunda edicion
de estas: ISO 9001:1994, ISO 9002:1994, ISO 9003:1994. En esta Ultima no se precisaba
ningln cambio destacable.

En el afio 2000 se realiz la siguiente revision promulgandose la norma ISO 9001:2000 y
estableciéndose la tercera edicion de las normas de la familia ISO 9000.

Ocho afios més tarde, en 2008, se volvio a repasar e inspeccionar la norma ISO 9001:2000 de
tal modo que el 15 de noviembre de ese mismo afio, vio la luz la cuarta edicion. En esta
ocasion, los cambios iban relacionados a la mejora de la estabilidad y permanencia de la
norma de Gestién Ambiental 1ISO 14001:2004.

Para ello, en la1SO 9001:2008 aparecian puntos aclaratorios de los requisitos de la ISO
9001:2000

La proxima comprobacion del estandar conducird a la SO 9001:2015, prevista para
septiembre de este afio (2015). Segun el borrador CD ISO 9001 emitido en junio de 2013, la
version 1SO 9001:2015 tendra cambios importantes tanto en su estructura como en su
contenido.

Para el caso de su estructura, los comités técnicos viendo la necesidad de hacer mas facil su
lectura y comprension en el momento de su implementacion y a la vez buscando la manera de
eliminar cualquier forma de confusion o dificultad al integrarlo con otros Sistemas de
Gestion, se ha establecido que la ISO 9001:2015 adoptara la estructura del anexo SL.

Por otra parte también, es importante mencionar que en la nueva version aparecen nuevas
definiciones como enfoque basado en riesgos, enfoque a procesos, informacion documentada,
bienes y servicios.

En el siguiente cuadro se muestra una comparacion entre la estructura de la versién 1SO
9001:2008 y el borrador de la nueva versién 1ISO 9001:2015.

1SO 9001:2008 1ISO 9001:2015
1. Objeto y campo de aplicacién 1. Ambitos de aplicacion
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1SO 9001:2008 1SO 9001:2015

2. Referencias normativas 2. Normativas de referencias

3. Terminos y definiciones 3. Términos y definiciones

4. Sistemas de gestion de la calidad |4. Contexto de la organizacion

5. Responsabilidad de la direccion | 5. Liderazgo

6. Gestion de recursos 6. Planificacion

7. Realizacion del producto 7. Soporte

8. Medicidn, analisis y mejora 8. Operacion
9. Evaluacion del desempefio
10. Mejora

Cuadro 2. Comparacion entre la estructura de la version 1SO 9001: 2008
e 1ISO 9001:2015

1.1.3 Modelo al Premio Salvadorefio a la calidad

En El Salvador, como parte de un nuevo programa de modernizacion del Estado cuyo
proposito tiene la mejora continua y sustancial de los productos, servicios y prestaciones a la
ciudadania, se cuenta a partir del afio 2010 con el Premio Salvadorefio a la Calidad, estrategia,
creada para reconocer a las organizaciones que alcanzan niveles de excelencia en su gestion, y
que sea demostrable conforme a los parametros establecidos en el Modelo para una Gestion de
Excelencia.

El Modelo para una Gestion de Excelencia muestra los criterios a seguir para identificar las
brechas entre el desempefio actual de una organizacion y las mejores practicas reconocidas
internacionalmente como excelentes; esta disefiado para ayudar a las organizaciones a llevar a
cabo procesos de autoevaluacién, postular al Premio y para retroalimentar a las organizaciones
postulantes (Modelo para una Gestidn de Excelencia. Guia para Postulacion 2015).

El Premio Salvadorefio a la Calidad esta estructurado en base a diferentes criterios que poseen
una puntuacion de importancia dentro del modelo, con la finalidad de que aquellas
organizaciones con puntuacion sobresaliente y que demuestren una gestion de la calidad a
nivel superior obtengan el Premio.

Es importante mencionar que EI Modelo para la Gestion de Excelencia en que se sustenta el
Premio basa su estructura en el Modelo Malcolm Baldrige de los Estados Unidos de América
incorporando informacion y experiencias de los Premios Nacionales a la Calidad de
Latinoamérica y del Premio Iberoamericano a la Calidad (Modelo para una Gestion de
Excelencia. Bases 2011).
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1.2 Los Sistemas de Gestion de la Calidad y los Resultados Empresariales

En el mundo en competencia, todas las organizaciones aspiran a tener una ventaja competitiva
Unica. Segun Gryna (2007) dicha ventaja puede lograrse por el precio, por la capacidad de
cumplir con las necesidades de los clientes con poca antelacion y por la calidad. Esto se puede
explicar por ejemplo al identificar a los clientes, analizar sus necesidades y entender nuestro
estatus de la calidad en relacion con la competencia, se pueden establecer objetivos de calidad
de nuevos productos que llevaran a una ventaja competitiva. Crosby (1979) sefiala que un
Sistema de Gestion de la Calidad puede ser una potencial fuente de ventaja competitiva en
cuanto a costos y diferenciacién, al permitir mejorar la satisfaccion del cliente y al utilizar
todos los recursos de la empresa de forma mas productiva.

En este aspecto, existe una gran cantidad de literatura que concibe la calidad como un factor
clave para mejorar la competitividad de la empresa y por ende los resultados empresariales,
esto lleva a considerar a la calidad como una fuente importante de ventaja competitiva y no
solo considerarla como un factor o enfoque aislado o centrado en el area de produccion.
Mudltiples trabajos han indicado que los resultados obtenidos con las acciones en la calidad de
la empresa sientan las bases sobre las cuales a largo plazo se sustentara la mejora de su
posicion competitiva, por ejemplo Gryna, habla sobre la contribuciéon de la calidad en los
ingresos por ventas y en las finanzas y como la calidad puede ayudarnos a tener a nuestros
clientes satisfechos.

Otro autor que habla sobre cémo influye la calidad en los resultados positivos de una
organizacion es Camisén (2006), quien indica que la calidad influye en los resultados
empresariales cuando se planifica y cuando se adopta un enfoque proactivo con una clara
orientacion hacia el cliente, pensando mas en la “calidad como empresa” que solo en la
“calidad de producto”, esto solo es logrado a través de la implantacion de Sistemas de Gestion
de Calidad.

Por otro lado Cruz (2001), en su tesis doctoral explica como los resultados alcanzados por
empresas que han implantado Sistemas de Gestion de la Calidad acordes a las normas 1SO
9000 han obtenido resultados significativamente superiores, también afirma que a medida el
sistema de gestion de la calidad se va consolidando y madurando, los resultados globales y los
beneficios se ven afectados de manera positiva.

Cruz (2001) menciona, lo dificil que es demostrar como un Sistema de Gestion de la Calidad
esta relacionada de manera positiva con el rendimiento y los resultados empresariales, ya que
sobre estos inciden muchos otros factores dificiles de medir, sin embargo, la experiencia
empirica y una gran cantidad de trabajos afirman que un Sistema de Gestion de la Calidad
tiene una influencia positiva sobre los resultados econdmicos- financieros de una
organizacion.
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También, es importante mencionar que si bien es cierto que la calidad es una fuente de ventaja
competitiva, no es la unica fuente y que por lo tanto ella por si misma no asegura el éxito,
seria completamente errado el afirmar que tener un Sistema de Gestion de la Calidad asegura
el exito y la ventaja competitiva de una organizacion sobre otras.
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CAPITULO II

2 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
2.1 Tipo de Estudio

2.1.1 Transversal descriptivo
Se presenta la informacion recopilada en el Area Metropolitana de San Salvador definiéndose que
las empresas con enfoque proactivo tienen mayor desempefio organizacional que las empresas con
enfoque reactivo y también que al implementar el Sistema de Gestion de la Calidad el desempefio
organizacional de las empresas es mayor.
Esto se llevd a cabo a partir del mes de Marzo hasta finales del mes de Junio del presente afio.

2.1.2 Cuali-cuantitativo
El tipo de estudio realizado es de tipo cuali-cuantitativo, el analisis de la informacion recopilada
se tratd con estadistica descriptiva e inferencial, con lo cual se emitieron conclusiones respecto a
los objetivos e hipotesis planteadas.

2.2 Investigacion de Campo
2.2.1 Universo y Muestra

Para la determinacion del universo, se definié que deberia comprender las empresas que se
encuentran en el area metropolitana de San Salvador, por ser un conglomerado formado por
14 municipios, que concentra el 36.43% de la poblacion y sobre todo el 70% de la inversion
publica y privada, en solo el 3% del territorio nacional segun el Ministerio de Economia,
Direccion de Estadisticas y Censos 2007, ademas de encontrarse en esta zona geografica,
estas empresas deben tener implementado un Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma
ISO 9001, (como minimo durante 5 afios) y que se dediquen a la manufactura de productos,
excluyéndose las empresas de servicios y todas las instituciones gubernamentales.

Se tomo como referencia la informacion proporcionada por el Directorio Industrial de la ASI
2013-2014 (Asociacion Salvadorefia de Industriales) y una base de datos de empresas
salvadorefias certificadas al afio 2009 (grupo KAIZEN), proporcionada por la Coordinacién
del Premio Salvadorefio a la Calidad, siendo éste ultimo la fuente de donde se obtuvieron los
datos de las empresas certificadas.

Para la determinacion del tamafio de muestra se tomo en cuenta la metodologia planteada por
el software Survey Monkey, el cual se detalla a continuacion:

- Paso 1 Definir la poblacién o Universo

Por poblacion se entiende el grupo completo de personas a quienes se desea incluir en la
investigacion, para este trabajo de investigacion se contabilizé un total de 36 empresas que
cumplen con los criterios anteriormente mencionados.
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- Paso 2 Definicion del nivel de confianza y margen de error

Para este paso es importante considerar que el nivel de confianza es la probabilidad de que el
tamafo de muestra elegida influye en los resultados obtenidos y que el margen de error es el
analisis del nivel de riesgo que se asume.

Se determind un nivel de confianza de 95% y un margen de error de 10%, segln las
recomendaciones establecidas para el tipo de investigacion por el software Survey Monkey.

- Paso 3 Determinacion del tamafio de muestra
Se calcul6 el tamafio de la muestra, considerando que el muestreo aplicado es de tipo no
probabilistico, utilizando la siguiente férmula:

n= NXxZ?>xPxQ
d?x (N-1) + Z2xPxQ

Donde

n = Tamanfo de la muestra

N = Tamafio de la poblacion

Z = Nivel de confianza

P = Probabilidad de éxito o proporcion esperada

Q = Probabilidad de fracaso

d = Precision (error maximo admisible en términos de proporcion)

Debido a que no se encontré investigaciones previas en el pais sobre este tema para tomar de
referencia, el valor de probabilidad de éxito (P) y probabilidad de fracaso (Q) se estableci6 una
Py Q de 0.5 respectivamente, que corresponden a un escenario conservador.

A continuacion se presenta el calculo del tamafio de muestra:
N =36

Z=95%

P=05

Q=05

d=0.10

n= 36 x1.9622x0.5x 0.5
0.10% x (36-1) + 1.962?2 x 0.5 x 0.5

=26

A partir del calculo anterior se determind que es necesario para realizar la investigacion un tamafio
muestra minimo de 26 empresas, a las cuales se les solicitd informacion sobre su Sistema de
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Gestion de la Calidad a partir de un instrumento de medicidn (encuesta) para determinar la
influencia que ejerce sobre los resultados empresariales la implantacion de un Sistema de Gestion
de la Calidad desde una aproximacion proactiva versus reactiva, a traves de variables claves:
relacion con clientes y proveedores, clima organizacional, finanzas y competencia del personal.

2.2.2 Técnicas e instrumentos
Se desarroll6 una encuesta que incluye preguntas destinadas a obtener informacién sobre como fue
implementada la normativa ISO 9001 en las organizaciones y como es su desempefio
organizacional relacionandolo con las variables tipo de enfoque con el que se implement
(proactivo o reactivo), relacion con clientes y proveedores, clima organizacional, finanzas y
competencia del personal (ver anexo 1).

2.3 Variables

Las variables que se incluyen en el instrumento de medicion “encuesta”, para determinar los
objetivos e hipdtesis planteadas son: relacion con clientes, relacion con proveedores, clima
organizacional, finanzas y competencias del personal. Dentro de las preguntas que se
incluyeron en la encuesta, se asignaron especificamente tres, para clasificar a las empresas,
(segun la respuesta dada), con un enfoque proactivo o reactivo, ya que estas preguntas
corresponden a las caracteristicas basicas de una empresa con enfoque proactivo.

2.3.1 Enfoque Proactivo
Este tipo de enfoque es aquel que se origina cuando las empresas con Sistemas de Gestién de
la Calidad y certificacion 1SO 9001:2008 buscan mas que cumplir los requisitos exigidos por
la norma.

Segun Camison y Cruz las empresas proactivas estan enfocadas hacia la prevencion y la
planificacion preocupandose por la creacién de valor y no por aspectos tacticos de las
operaciones; y mas global, por comprender no ya el sistema sino todo el sistema de valor.

La perspectiva sistémica permite una vision holistica de la gestién de procesos y personas, y
provee una plataforma muy adecuada para estructurar los programas de cambio cultural y
organizativo. Tal y como es postulado, la perspectiva de sistemas es un suplemento (y no una
suplantacion) al enfoque basado en procesos. Se interesa por aspectos como el clima
organizacional, la competencia del personal, finanzas y una sélida relacion con clientes y
proveedores.

El enfoque proactivo insiste en la importancia de adelantar los cambios de las necesidades del
cliente y en los cuales la planificacion y la mejora de la calidad son vistas como una
oportunidad y como una fuente de ventaja competitiva sostenible que permite a la empresa
diferenciarse de la competencia. Su objetivo es, pues estratégico: contribuir a la mejora de la
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posicion competitiva de la empresa, ya que se inicia la proactividad como anticipacion a
situaciones extremas que se puedan producir.

2.3.1.1 Clima Organizacional
Esta variable esta relacionada con el principio de “liderazgo” y “participacion del personal”
de la norma 1SO 9001: 2008, lo que indican que una empresa con Sistema de Gestion de la
Calidad y un enfoque proactivo, se anticipa en permitir crear y mantener un ambiente interno
propicio para que todo el personal pueda involucrarse en el logro de los objetivos de la
organizacion.

Evans (2008) afirma que el éxito de la organizacion depende del desempefio de los
trabajadores en el fondo de la pirdmide, es por ello, que para alcanzar un alto desempefio la
organizacion requiere un personal satisfecho, comprometido, bien capacitado, participativo y
motivado porque en la organizacion se tomen en cuenta sus opiniones y habiendo una
comunicacion horizontal.

Para poder evaluar esta variable en el instrumento de medicion disefiado se colocaron las
siguientes preguntas o items:

e EIl item 8e que realiza un cuestionamiento sobre la importancia que brinda la
organizacion a mejorar la satisfaccion de los empleados.

e La pregunta 9 ¢{Su organizacion realiza algun tipo de actividad o encuesta referente al
clima organizacional de la misma.

e [tem 14b Autorrealizacion en el trabajo (Satisfaccion de los empleados en el trabajo).

e La pregunta 15 A continuacion indique el tipo de gestion de la organizacion y el nivel
en que esta se encuentra.

e Lapregunta 17 Indique el tipo de comunicacién predominante en su organizacion.

e Elitem 14 e Compromiso con el logro de objetivos.

2.3.1.2 Competencias del Personal

Esta variable esta relacionada con el principio “Participacion del Personal”. Una organizacion
con personal comprometido deseara participar y contribuir en la mejora continua. Por ello el
personal debe comprender la importancia de su papel y su contribucién en la organizacion,
identificar las limitaciones en su trabajo, aceptar sus competencias y la responsabilidad en la
resolucion de problemas, evaluar su actuacion de acuerdo a sus objetivos y metas personales,
busqueda activa de oportunidades para aumentar sus competencias, conocimiento y
experiencias, compartir libremente conocimientos y experiencias ya que de esta manera el
personal se anticipa en la mejora continua de la empresa y contribuye a que haya un alto
desemperio organizativo y que los resultados empresariales vayan en aumento.
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Para poder evaluar el grado en que las empresas encuestadas le dan importancia a esta variable
se disefiaron las siguientes preguntas:

e tem 13 a, estimulo del liderazgo en la organizacion.

e tem 13 ¢, donde se pregunta sobre la formacion y desarrollo del personal.

e [tem 14 a, sobre la lealtad a la organizacion.

e ltem 14 c, Grado de participacion de los empleados en los resultados.

e [tem 14 d, Conocimiento del personal de la mision, vision y objetivos.

e [tem 14 e, Compromiso con el logro de objetivos.

e ltem14 f, Identificacion del personal con el compromiso estratégico de la organizacion.

2.3.1.3Finanzas
Esta variable se refiere a la gestién de los recursos econémicos y financieros para asegurar el
éxito sostenido de la organizacion y esta relacionada con el principio “enfoque del sistema
para la gestion” y el “enfoque basado en hechos para la toma de decisién”, debido a que se
espera que la implantacion de un sistema tenga resultados en la eficiencia y eficacia de la
organizacion ya que al ser proactivo permite tomar decisiones basadas en el analisis de datos e
informacion obtenida.

De la misma manera que las otras variables se disefiaron preguntas en el instrumento de
medicién con el objeto de verificar el impacto de esta variable en los enfoques.

Las preguntas o items son:

e La pregunta 3 ;Como describe el aporte del SGC en la disminucién de costos de la
organizacion?

e item 8 d Reducir los costes.

e item 8 f Incrementar ventas.

2.3.1.4 Relacioén con Clientes

Siendo el primer principio de la ISO 9001 “Organizacion orientada al Cliente” las empresas
salvadorefias deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, asi habra
un aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una respuesta flexible y
rapida a las oportunidades del mercado y mejora en la fidelidad del cliente, lo cual conlleva
que el mismo siga confiando en la empresa y que dé buenas referencias de la misma. La
organizacion orientada al cliente debe asegurar que sus objetivos y metas estén ligados a sus
necesidades y expectativas, y que son comunicadas a toda la organizacion, también deben
medir la satisfaccion de los clientes y actuar sobre los resultados para que su gestion sea
proactiva. Segin Camison y Cruz los enfoques proactivos acentlian la orientacion hacia la
merced del cliente, no s6lo a la busqueda de la maxima calidad de producto mediante la puesta
en préactica planificada de herramientas, sino sobre todo a la implantacion de modelos de
gestidn integradores de principios y practicas que faciliten los cambios estratégico y cultural.
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Para determinar la relacién con los clientes por parte de las empresas, se disefiaron las
siguientes preguntas o items:
e Pregunta 10,Cdémo evalla la relacion de la empresa con sus clientes?
e Pregunta 11 Indique la manera en que la organizacion, atrae a clientes y
mantiene buenas relaciones con ellos.
e item 13 d Compromiso con la satisfaccion de los clientes.
e Pregunta 16 ¢Considera que después de implantar un SGC, la fidelidad de sus
clientes se ha incrementado?

2.3.1.5 Relacion con Proveedores
Variable relacionada con el principio “Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor”.
Las empresas salvadorefias proactivas, deben identificar y seleccionar los suministradores
claves, establecer relaciones o alianzas que equilibren los beneficios a corto plazo con las
consideraciones a largo plazo, hacer un fondo comdn de competencias y recursos con los
asociados claves, crear comunicaciones claras y abiertas, establecer comunicaciones conjuntas
de mejora asi como inspirar, animar y reconocer las mejoras y los logros.
Segun Camison y Cruz un enfoque proactivo incluye evitar los errores y defectos mediante la
supervision de los proveedores, de los materiales a su recepcién y de los procesos, incluyendo
la supervision de las operaciones intermedias, del producto final y el mantenimiento postventa
de su fiabilidad.
Para determinar la relacién con los proveedores se realizd la consulta a las empresas utilizando
las siguientes preguntas:
e Pregunta 18 ;Considera que después de implantar el SGC existe una mejor relacion
con los proveedores?
e Pregunta 20 De las siguientes opciones, indique el principal beneficio obtenido con los
proveedores al implantar un SGC.

2.3.2 Enfoque Reactivo

Llamaremos enfoque reactivo a aquel donde una organizacién, implementé un sistema de
gestion de la calidad aplicando los requisitos de la norma 1SO 9001:2008, pero con la Unica
finalidad de certificarse y no por que el sistema de gestion de la calidad ayude a mejorar el
desempefio o resultados de la empresa u organizacion”. Segun Camison y Cruz las empresas
que adoptan un enfoque reactivo o de control entienden que la calidad (o la falta de ella) es un
problema a solucionar y no desarrollan planes en este ambito, sino que utilizan Gnicamente
técnicas operativas para su control de forma aislada, esporadica y no planificada.
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2.4 Hipotesis

Para comprobar en las empresas encuestadas la influencia que ejerce sobre los resultados
empresariales la implantacion de un sistema de gestion de la calidad desde una aproximacion
proactiva versus una reactiva se propuso dos hipotesis:

1. No existen diferencia significativa en el desempefio organizativo de las empresas que
implementan el SGC con un enfoque proactivo que las empresas que lo implementan bajo
un enfoque reactivo.

2. El desempefio organizacional de las empresas después la implementacion del SGC es
mayor que antes de realizar la implementacion.
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CAPITULO IlI

3 RESULTADOS Y DISCUSION

Para clasificar a las empresas segun el tipo de enfoque (proactivo o reactivo) se plantearon tres
preguntas que de forma general abarcan el compromiso y la manera en como la alta direccion
relaciona el sistema de gestion de la calidad con las variables de clima organizacional,
competencia del personal, finanzas, relacion con clientes y proveedores, segun Camisén
(2006) y Gryna (2007).

Luego, se revisaron las respuestas proporcionadas a las tres preguntas planteadas en la
encuesta (ver anexo 1), las preguntas son:

1. Considera que la implantacion de un SGC ha contribuido a que los procesos sean
mucho mas &giles.

2. (El SGC de la organizacion es considerado como uno de los ejes estratégicos de la
misma?

3. De las siguientes opciones, sefiale aquella con la cual su organizacion se encuentra mas
identificada.

[P 542]

Las posibles respuestas a las preguntas 1 y 2 eran “si” o “no”, si las empresas tienen un
enfoque proactivo su respuesta deberia ser afirmativa.

Para el caso de tercera pregunta (en la encuesta aparece como pregunta 4, ver anexo 1) las
posibles respuestas son:

e EI SGC tiene un gran apoyo por parte de la alta direccién, se encuentra bien definido el
SGC y se tiene plena conciencia de lo que significa en SGC.

e Se tiene poco apoyo por parte de la alta direccién hacia el SGC, se tiene dudas sobre el
funcionamiento del mismo.

¢ No se tiene apoyo de la alta direccion hacia el SGC, a excepcion de cuando se tienen
auditorias.

Si la empresa encuestada indica que el SGC tiene un gran apoyo por parte de la alta direccion,
se encuentra bien definido el SGC y se tiene plena conciencia de lo que significa un SGC, se
considera que la empresa tiene un enfoque proactivo.

Ahora bien, para determinar si una empresa sigue un enfoque proactivo debe responder las tres
preguntas planteadas de la forma indicada anteriormente.

Si por el contrario, en la encuesta Unicamente responde a dos preguntas 0 una pregunta
conforme a los criterios de enfoque proactivo, se considera que esta empresa tiene un enfoque
reactivo.

Partiendo de lo expuesto anteriormente, se presento lo siguiente (ver grafico 1).
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Gréfico 1. Clasificacion de Empresas por enfoque

Pregunta |

Empresas con
Enfoque Reactivo

Pregunta 3

Empresas
con
Enfoque
Proactivo

Empresas con
Enfoque Reactivo

Empresas con
Enfoque Reactivo

Figura 1. Interseccion de respuestas proporcionadas
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Cantidad de Empresas por Enfoque
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Graéfico 2. Total de Empresas segun tipo de Enfoque

Se observa en el grafico 1 que el total de la muestra de empresas encuestadas (27), se
clasificaron en base a las tres preguntas mencionadas anteriormente, en donde la cantidad de
empresas con enfoque proactivo suma en total 12 y el restante (15 empresas) manejan un
enfoque reactivo, segun la figura 1 y el gréfico 2.

Después de clasificar a las empresas segun el tipo de enfoque, se realizé una comparacion
entre los resultados de la encuesta, para las preguntas restantes de ambos tipos de enfoque, las
preguntas y las respuestas han sido desarrolladas tomando como base elementos y
caracteristicas que los Sistemas de Gestion de la Calidad con enfoque proactivo manejan,
segun Cruz (2001), Camison (2006) y Gryna (2007), asi como la tabla para la evaluacién de
madurez en la gestion por procesos de la norma UNE 66177:2005 (Ver anexo 2), la cual
menciona las caracteristicas que cada organizacién posee segin la etapa de madurez de
gestion por procesos donde se encuentre, que pueden ir desde el inicial sin aproximacion
formal, hasta el nivel premio, a partir de dichas caracteristicas se formularon algunas
preguntas y respuestas que permitian determinar el tipo de enfoque de la organizacion.

La comparacion de los resultados se desarrollé de dos maneras: por una parte las preguntas 3,
5, 6,9, 10, 11, 12, 15, 16, 17, 18, 19 y 20 se analizaron por estadistica descriptiva y las
restantes (preguntas 7,8, 13 y 14) se utilizo estadistica inferencial para determinar si existian o
no diferencias significativas entre las muestras de la poblacion.

Para la pregunta 3 (ver anexo 1) ;Como describe el aporte del SGC en la disminucion de los
costos de la organizacion? Observamos en el grafico 3 que para las empresas proactivas el
50% indican que ha representado algun tipo de ayuda para la disminucion de costos, el otro
50% sefiala que ha contribuido en gran medida a disminuir costos y un 0% indica que no
ayuda en nada en la disminucion de costos, mientras que un 13% de las empresas reactivas
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indican que ha contribuido en gran medida a disminuir costos, un 60% sefiala que ha
representado algun tipo de ayuda para la disminucion de costos y un 27% indica que no ayuda
en nada en la disminucion de costos.

Con lo anterior podemos afirmar que las empresas con enfoque proactivo han identificado
mayores beneficios en los costos al implantar un sistema de gestion de la calidad, en
comparacion con las empresas reactivas que han identificado Unicamente cierto beneficio en

los costos.

Pregunta 3.
Empresas Proactivas

0%

® Ha representado
algun tipo de
ayuda para la
disminucion de
costos

m Ha contribuido
en gran medida
a disminuir
costos

= No ayuda en
nadaala
disminucion de
costos

Pregunta 3.

. ® Ha representado
Empresas Reactivas P

algln tipo de
ayuda para la
disminucion de
costos

m Ha contribuido en
gran medida a
disminuir costos

= No ayuda en nada
a la disminucioén
de costos

V.

Graéfico 3. ;Como describe el aporte del SGC en la disminucién de costos de la organizacion?

Para la pregunta 5 de la encuesta (ver anexo 1) se consultd a las empresas si consideraban que
la certificacion ISO 9001 es un indicador de la madurez en el Sistema de Gestion de la Calidad
en su empresa, se observa en el grafico 4, que el 100% de las empresas proactivas afirman que
si es un indicador de la madurez mientras que las empresas reactivas solo un 60% afirma que
es indicador de madurez y un 40% sefiala que no lo es.

Pregunta 5.
Empresas Proactivas

/_

0%

m Si
®No

Pregunta 5.
Empresas Reactivas

mSi
mNo

Gréfico 4. ¢ Considera su organizacion, que la certificacién 1SO 9001 o haber implantado otro
SGC es un indicador de la madurez de la calidad en la empresa?
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Sobre este cuestionamiento Camison (2006), comenta que existen indicadores para determinar
si una empresa tiene un alto grado de madurez en su sistema de gestion de calidad, entre ellos
tenemos el trabajo en equipo, la formacion en calidad tanto en aptitudes como en actitudes, la
integracion del personal en los objetivos de la empresa, en el anexo 2 se puede observar una
tabla (que corresponde al anexo C de la norma UNE 66177:2005 Guia para la integracion de
los sistemas de gestion) que nos permite la evaluacion del nivel de madurez en un sistema de
gestion por procesos (el sistema de gestion de calidad se basa en la gestién por procesos),
donde no se menciona explicitamente que tener una certificacion ISO 9001:2008 sea un
indicador de madurez, por el contrario, si vemos la descripcion del nivel basico habla
unicamente de cumplimiento de los requisitos de la norma, por lo tanto resulta erréneo afirmar
que tener una certificacién 1SO 9001:2008 sea un indicador de la madurez del sistema de
gestion.

De la pregunta 6 (ver anexo 1) se consulté a las empresas tanto de enfoque proactivo como
reactivo si consideran que al implantar un SGC, la organizacion tuvo como resultados
cambios significativos, se observa en el grafico 5, que el 100% de las empresa proactivas
afirman que si hubieron cambios significativos, mientras que para las empresas reactivas un
93% afirma que tuvieron cambios significativos y un 7% indica que no tuvieron cambios
significativos.

Pregunta 6. Pregunta 6. _
Empresas Proactivas Empresas Reactivas
0% mSi 7%
m No
uSi
= No

Gréfico 5. ¢ Considera que al implantar un SGC, la organizacion tuvo como resultado cambios
significativos?
Los resultados a esta pregunta evidencian que sin importar el tipo de enfoque, de alguna
manera las organizaciones observaron resultados positivos en su desempefio organizacional
después de implantar un Sistema de Gestién de la Calidad.
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De la pregunta 9 (ver anexo 1), se consultd a las empresas tanto de enfoque proactivo como
reactivo si la organizacion realiza algun tipo de actividad o encuesta referente al clima
organizacional de la misma, se observa en el gréfico 6 que el 67% de las empresas proactivas
afirman que realizan algun tipo de actividad referente al clima organizacional, mientras que el
53% de las empresa con enfoque reactivo afirman que de igual manera realizan algdn tipo de
actividad relacionada con el ambiente de la organizacion.

Pregunta 9. Pregunta 9. _
Empresas Proactivas Empresas Reactivas

.Sl .SI

m No
m No

Grafico 6. (Su organizacion realiza algin tipo de actividad o encuesta referente al clima
organizacional de la misma?

Con esta pregunta se buscaba conocer si las empresas tanto de enfoque proactivo como
reactivo tienen algun tipo de interés en conocer el ambiente laboral en el cual se desenvuelven
sus colaboradores y por los resultados obtenidos podemos afirmar que efectivamente, ambos
enfoques le prestan importancia, sin embargo las empresas proactivas siempre presentan una
ventaja.

En la pregunta 10 del anexo ¢CAomo evalla la relacion de la empresa con sus clientes? Busca
determinar si existen diferencias en la relacion con los clientes entre las empresas con enfoque
proactivo y aquellas que tienen un enfoque reactivo, como podemos observar en el grafico 7,
el 58% de empresas proactivas evalla la relacién con sus clientes como buena y el 42% la
evalla como Excelente, mientras que para las empresas reactivas, el 93% la evalia como
buena sin embargo hay un 7% que la evalta de forma regular.
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Pregunta 10. Pregunta 10.
Empresas Proactivas Empresas Reactivas
200% m Excelente
0% 0%
® Buena
m Excelente
® Buena Regular
Regular = Mala
m Mala

Gréfico 7. ; Como evalla la relacién de la empresa con sus clientes?

Los resultados a esta pregunta son evidentes, las empresas con enfoque proactivo tiene una
mejor relacion con sus clientes que aquellas con un enfoque reactivo, esto debido a que la
relacién con los clientes es fundamental para la permanencia de una empresa en el mercado y
por ello que se debe buscar mantener una buena relacion, anticipando al cumplir y exceder en
la medida de lo posible sus necesidades y expectativas.

En la pregunta 11 de la encuesta (ver anexo 1) se solicitd a las empresas encuestadas: indique
la manera en que la organizacion, atrae a clientes y mantiene buenas relaciones con ellos, para
lo cual se plantearon las siguientes opciones.

1. Innovacion de servicios y productos

2. Diversos mecanismos de comunicacion

3. Cultura de la organizacién orientada al cliente
4

Otros.
Pregunta 11. = Innovacion de Pregunta 11. = Innovacién de
Empresas Proactivas SErvICIos y Empresas Reactivas servicios y
0% oo productos productos
6 .
0 /0 ] DIVGI’SOS ] Dlversos

mecanismos de
comunicacion
Cultura de la
organizacion

mecanismos de
comunicacion
Cultura de la
organizacion

= Otro 0% m Otro

Gréfica 8. Indique la manera en que la organizacion, atrae a clientes y mantiene buenas
relaciones con ellos.
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Segun el grafico anterior se obtienen los siguientes resultados:

Para la opcidn Innovacién de servicios y productos el 58% de las empresas con enfoque
proactivo afirman que logran atraer clientes con este método, mientras que el 40% de las
empresas con enfoque reactivo lo hacen de esta manera.

Para la respuesta diversos mecanismos de comunicacion el 42% de las empresas con enfoque
proactivo lo implementan, mientras que solo el 27% de las empresas con enfoque reactivo lo
utilizan.

Luego en la respuesta cultura de la organizacion no hay empresas proactivas que lo realicen de
esta manera (0%) mientras que el 6% para las empresas con enfoque reactivo, si lo hacen.

En la seccion “otros” se les permitia a los encuestados exponer otra metodologia para atraer
clientes, las respuestas fueron:

e Comprender las necesidades de los clientes e ir siempre delante de la competencia.
e Una combinacién de ambos aspectos: cultura organizacional e innovacion en los
productos y servicios.

Para la pregunta 12 de la encuesta (ver anexo 1) que solicitaba que indicaran las areas mas
comprometidas con el sistema de gestién de la organizacion se obtuvo con un 67% que todos
los departamentos estan comprometidos, un 17% indica que solo el departamento de
produccion y un 16% sefiala que solo el departamento de calidad para el caso de las empresas
con enfoque proactivo, mientras que para las empresas con enfoque reactivo, tan solo el 33%
indica que todos los departamentos estdn comprometidos, el 47% indica que solo el
departamento de calidad esta comprometido, un 7% indica que solo produccién y un 13%
sefiala que ningun departamento esta comprometido.

Pregunta 12. lidad Pregunta 12._
Empresas Proactivas = Calida Empresas Reactivas = Calidad
o 09 m Produccion
0% 0% 13% ® Produccion
Todos
Todos
m Ninguno
33% m Ninguno
67% = Otro ‘ J
7%

Graéfica 9. ¢De las siguientes opciones indique cudal de las areas o departamentos se encuentra
mas comprometido con el SGC de la organizacion?
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Un sistema de gestion de la calidad no es de responsabilidad exclusiva del departamento o
area de calidad, sino de toda la organizacién, observamos en los resultados que las empresas
con enfoque proactivo han comprendido mejor este punto al responder en un 67% que la
responsabilidad es de todos.

Luego en la pregunta 15 de la encuesta (ver anexo 1) se solicitdé que se indicara el tipo de
gestion presente en su organizacion, la cual puede ser dominante o incluyente, refiriéndonos al
término dominante a aquel donde no se permite la participacion del personal en la toma de
decisiones, en cambio Ilamamos gestion incluyente a aquella donde son consideradas las
opiniones del personal para la toma de decisiones. En el grafico 10 se observa que para las
empresas proactivas el 50% tiene una gestion medianamente incluyente/ con participacion del
personal, el 25% tiene una gestion incluyente/ con participacion del personal, el 17% sefiala
que tiene una gestion medianamente dominante/poco incluyente y solo un 8% sefiala que tiene
una gestion dominante/poco incluyente. Para las empresas reactivas, un 60% sefiala que tienen
una gestion medianamente dominante/ poco incluyente, el 13% indica que es gestion
medianamente incluyente/con participacion del personal, un 13% sefiala que tiene gestion
incluyente con participacion del personal y un 14 sefiala que es una gestiéon dominante /poco
incluyente.

Pregunta 15. = Gestion dominante/ Pregunta 15. ® Gestion dominante/
Empresas Proactivas Poco incluyente Empresas Reactivas Poco incluyente
8% m Gestion medianamente | 1304 14% M Gestion medianamente
dominante/ Poco dominante/ Poco
incluyente incluyente

Gestion medianamente
incluyente/ Con
participacion del

Gestion medianamente
incluyente/ Con
participacion del

personal personal

50% m Gestion incluyente/ Con m Gestion incluyente/ Con
participacion del participacion del
personal personal

Gréfica 10. A continuacion indique el tipo de gestion de la organizacién y el nivel en que
esta se encuentra.

Gryna, afirma que la participacion de todos los niveles es decisiva para motivar a los
empleados a que se involucren y tomen acciones en el sistema de gestion de la calidad, el
proceso de delegar la autoridad para tomar decisiones en los niveles mas bajos dentro de la
organizacion (conocido como empowerment), va mas allad de delegar autoridad u ofrecer
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capacitacion adicional, significa animar a los miembros de la organizacion a tomar iniciativa y
a involucrarse mas.

En la pregunta 16 de la encuesta (ver anexo 1), se preguntaba que si las empresas
consideraban que después de implantar un SGC, la fidelidad de sus clientes se habia
incrementado, respondiendo afirmativamente con 83% las empresas proactivas y un 17%
negativamente; mientras que las reactivas respondieron afirmativamente con un 40% y un
60% indica lo contrario.

Pregunta 16. Pregunta 16.
Empresas Proactivas Empresas Reactivas
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Graéfica 11. Considera que después de implantar un SGC, la fidelidad de sus clientes se ha
incrementado.

En la pregunta 17, se solicitd que se indicara el tipo de comunicacion predominante en la
organizacion (ver anexo 1), obteniéndose en las empresas proactivas un 58% con
comunicacion de tipo horizontal frente a un 42% con comunicacién vertical; en las empresas
reactivas se observo que el 73% tienen una comunicacion vertical, un 20% sefialé que tiene
una comunicacion horizontal y un 7% indica que es mixta.

Pregunta 17. Pregunta 17.
Empresas Proactivas Empresas Reactivas m Comunicacion
® Comunicacion 0 Vertical
: 7%
Vertical

m Comunicacion

®m Comunicacion Horizontall

Horizontall )
= Mixta

Gréfico 12. Indique el tipo de comunicacién predominante en su organizacion.
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En la pregunta 18 de la encuesta se planteaba a las empresas que si consideraban que después

de implantar el SGC existia una mejora relacion con los proveedores, por lo que el 83% de las
empresas con enfoque proactivo indican que si ha mejorado mientras que el 17% indican que
no. Sin embargo el 33% de las empresas reactivas indican que ha mejorado la relacion y un
67% sefiala que no ha mejorado.

Pregunta 18. Pregunta 18.
Empresas Proactivas Empresas Reactivas
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Graéfico 13. Considera que después de implantar el SGC existe una mejor relacion con los

proveedores.

La pregunta 19 es del tipo abierta y es dependiente de la pregunta 18, se solicitaba que
respondieran Unicamente en caso la pregunta 18 fuera contestada de forma afirmativa e
indicaran las razones por las cuales consideran ha mejorado la relacion de la organizacion con
los proveedores al implantar un sistema de gestion de la calidad, el resumen de las respuestas
proporcionadas para las empresas con enfoque proactivo fueron las siguientes:

Existe una mayor claridad en las necesidades de la organizacion en cuanto a materias
primas e insumos, por lo que se puede tener una mejor planificacion y una mejor
proyeccion.

Existe mayor comunicacion con los proveedores sobre especificaciones de compra de
lo que se adquiere, también a través de auditoria a proveedores se logra una mejora en
cuanto al servicio y producto ofrecido, esto ayuda a disminuir costos de no calidad
(rechazos, transporte, etc.) y a generar acciones correctivas o preventivas en cuanto a
retroalimentacion con el producto y servicio ofrecido.

Existe una evaluacién interna de los proveedores, y los resultados son comunicados a
ellos; por lo tanto existe una comunicacién en base a evaluaciones y ellos mejoran o
mantienen su calidad.

Se comunican los requisitos de forma adecuada, se evallan continuamente y en
algunos casos contribuimos con el desarrollo de los mismos.
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El resumen de respuestas para las empresas con enfoque reactivo fueron las siguientes:

e Al tener un sistema de gestion de la calidad se les explica més claramente a los
proveedores lo que necesitamos, nos permite medirlos y retroalimentarlos en aquellos
puntos donde necesitamos que mejoren.

e Es un requisito de la norma, se han seleccionado a los proveedores que cumplen los
requisitos y ellos a su vez se esfuerzan por mantener la lealtad de la empresa

e Por una mayor satisfaccion de ambas partes.

e Permite establecer reglas claras con los proveedores, se realizan alianzas estratégicas,
donde ambas partes salen ganando.

Como se puede revisar por el tipo de respuesta, las empresas con enfoque proactivo tiene una
visién de prevencion, de trabajo en equipo, ven a su proveedor como un socio y como ente
importante dentro del plan estratégico de la empresa, en cambio las respuestas de las empresas
con enfoque reactivo tienen una tendencia de reaccion, mas que de planificacion y estrategia.

Luego en la pregunta 20 de la encuesta, se solicitaba que indicaran de entre las opciones
presentadas el principal beneficio obtenido con los proveedores al implantar un SGC, a lo que
las empresas proactivas sefialaron con un 67% establecimiento de estrategias ganar-ganar, el
17% sefialo mayor satisfaccion con los servicios/productos comprados, el 8% sefialo reduccion
de costos y el otro 8% otros. El 33% de las empresas reactivas indico el establecimiento de
estrategias ganar-ganar, un 40% sefiala mayor satisfaccion con los servicios/productos
comprados, el 7% sefialo la reduccidn de costos, un 7% indico otro y un 7% sefialo que ningln
beneficio.

Pregunta 20.
Empresas Reactivas

Pregunta 20.
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Grafico 14. Indique el principal beneficio obtenido con los proveedores al implantar el SGC
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Analizando los resultados de los gréaficos anteriores (1 al 12) se denota como hay contrastes en
las respuestas dadas por las empresas clasificadas con enfoque reactivo.

Ya que al comparar los resultados de la pregunta 3, 5y 6, se observa que el 27% de las
empresas con enfoque reactivo no observan ningdn ahorro o disminucion de costos mientras
que el 50% de empresas con enfoque proactivo indican que si ha representado algin tipo de
ayuda el SGC; sin embargo el 93% de las empresas reactivas declaran que si tuvieron cambios
significativos al implementar el SGC, por lo que cabe mencionar que aungue indiquen lo
anterior expuesto, la implementacion y certificacion no fue una decision estratégica al indicar
claramente que no ha habido disminucion de costos con el SGC y que no es un indicador del
grado de madurez aunque solamente estén cumpliendo los requisitos de la norma ISO 9001.

Aunque al contrastar los resultados de la pregunta 6, contra los de la pregunta 10, las empresas
reactivas indican con un 93% que llevan buena relacién con los clientes y las empresas
proactivas solo un 58%, mientras que el 5% de empresas proactivas sefiala que tiene excelente
relacion con los clientes, para el caso de las empresas reactivas, ninguna indica que tenga una
excelente relacion con los clientes. Respecto a lo expuesto aunque haya mayor cantidad de
empresas reactivas que posean buena relacién con sus clientes, los resultados de la pregunta 6
contra la 11, indican que el 40% de las empresas reactivas innovan en productos para atraer a
clientes, sin embargo el 93% de empresas reactivas si indico cambios significativos al
implementar el SGC. Se denota que aunque indiquen cambios significativos no se tiene claro
que no hay tendencia hacia la competitividad y que para tener buena relacion con los clientes
no influye la Innovacion en productos.

Considerando lo expuesto anteriormente y al diferenciar contra los resultados de la pregunta
12, en donde se solicitaba que se sefialara el area o departamento mas comprometido con el
SGC, el 67% de empresas proactivas indica que todas las areas o departamentos esta
comprometido con el SGC, sin embargo el 47% de las empresas reactivas indican que el
responsable del sistema de gestion es el departamento de calidad, por lo que dichas empresas
no tienen claro que dentro de los cambios significativos que implica implementar un sistema
de gestion de la calidad es la participacion de todas las areas, debido a que el trabajo se realiza
de forma horizontal o a través de todas las funciones y no de manera jerarquica o por areas, lo
que nos lleva a uno de los ocho principios de gestion de la calidad: el enfoque basado en
procesos, que indica que un resultado se alcanza de forma maés eficiente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Aungue los resultados de las empresas proactivas y reactivas indique que un 67% y 53%
respectivamente realizan algun tipo de actividad referente al clima laboral, se observa que las
opiniones del personal para la toma de decisiones son escuchadas medianamente segun los
resultados de la pregunta 15 en donde para las empresas reactivas se indica que un 14%
mantiene una gestién dominante/poco incluyente, un 60% indica que mantiene una gestion
medianamente dominante/poco incluyente y otro 13% indica que la gestion es medianamente
incluyente/con participacion del personal, caso contrario para las empresas proactivas en
donde el 50% sefiala que su gestion es medianamente incluyente/ con participacion del
personal , el 25% es incluyente, un 17% sefiala que es gestion medianamente dominante/poco
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incluyente y solo el 8% que tienen una gestion dominante. Por lo tanto, aunque se realicen
actividades de clima laboral no se toman en cuenta en la toma de decisiones para las empresas
con enfoque reactivo.

Al verificar las preguntas 16 y 10 se observa que uno de los requisitos de la norma ISO 9001
es satisfacer las necesidades de los clientes; se observa que las empresas proactivas con un
83% han incrementado la fidelidad de sus clientes, mientras que las empresas reactivas solo un
40% por lo tanto se evidencia que las empresas proactivas si han tenido cambios significativos
al incrementar la fidelidad de sus clientes, si han mantenido buenas relaciones con éstos
buscando satisfacer sus necesidades y expectativas; aunque las empresas reactivas indiquen
con un 93% buena relacion con sus clientes, la fidelidad de éstos no se ha visto incrementada a
mas de un 40%.

Al verificar la pregunta 17 se tiene que las empresas reactivas indican con un 73% que el tipo
de comunicacion es vertical respecto al 58% de comunicacion horizontal que presentan las
empresas proactivas, por lo tanto las empresas reactivas no presentan interrelaciones en sus
procesos como lo establece el principio de la norma ISO 9001 Gestion basado en Procesos.

Al verificar que solo el 33% de las empresas reactivas sefiala que ha habido mejora en la
relacién con los proveedores (pregunta 18), por lo cual podemos afirmar que no se esta
cumpliendo los principios de la norma ISO 9001 Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor.

- Andlisis Estadistico de las preguntas 7, 8, 13 y 14.

A las preguntas seleccionadas 7, 8, 13 y 14 se les aplico estadistica inferencial, porque las
respuestas asignadas son variables cuasicuantitativas, que permiten tomar valores ordenados
siguiendo una escala establecida siendo no necesario que el intervalo entre mediciones sea
uniforme (importante, muy importante, etc) mientras que las preguntas restantes se les aplico
estadistica descriptiva ya que las respuestas asignadas son variables de tipo dicotomico, es decir

({9421

que solo se pueden tomar dos respuestas ““si” 0 “no’.

Para contrastar si “no existe diferencia significativa en el desempefio organizativo de las empresas
que implementan el SGC con un enfoque proactivo que las empresas que lo implementan bajo un
enfoque reactivo” y si “el desempefio organizacional de las empresas después la implementacion
del SGC es mayor que antes de realizar la implementacion”

Ho: Xproactivo = XReactivo

Ha: Xproactivo® XReactivo

HO: leplementado = XNo implementado

Ha: leplementado # XNo implementado
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Se asignd puntuacion a las opciones (literal) de cada una de las preguntas 7, 8, 13 y 14, para
tabular los datos, la puntuacion asignada se observan en el anexo 3, ademas, se realizara una
comparacion entre los resultados de las preguntas que se analizaron con estadistica descriptiva.

Para las preguntas mencionadas anteriormente (7, 8, 13y 14) se les aplicd primero la prueba
de Kolmogorov Smirnov para cada literal y tipo de empresa (enfoque proactivo y reactivo),
para demostrar si los resultados siguen una distribucién normal o no paramétrica (ver anexo
3). Si  p<0.05, los datos tabulados siguen una distribucion no paramétrica y si p>0.05 los
datos siguen una distribucion normal. Se encontré que los literales 7d, 13 a, 14b y 14d, siguen
una distribucion normal, mientras que el resto siguen una distribucion no paramétrica.

Por lo que para los resultados que siguen una distribucion normal el tipo de prueba estadistica
aplicado es la prueba F para varianzas de dos muestras y la prueba t de Student, utilizandose
Microsoft Excel para obtener los valores de F y t Student.

A

a=0.05

\
0 1 F

Figura 1. Curva de Distribucion F

Se observa la curva de distribucion F, en donde todos los valores que caen en la region critica se
rechazan y los que caen fuera se aceptan.

Si p< 0.05 indica que las varianzas de los grupos de muestras son heterosedésticas, sin embargo si
el resultado es p> 0.05 se concluye que las varianzas entre el grupo de muestras son
homosedasticas, por lo que se aplica la prueba t Student para dos muestras suponiendo varianzas
iguales, (ya que es una prueba estadistica de tipo conservador y que puede aplicarse a tamafios de
muestras pequerios), con un grado de significancia de 0.05.

Mientras que para los resultados que siguen una distribucion no paramétrica, se aplico la prueba de
Mann Whitnney utilizando el software Minitab.

En estadistica la prueba U de Whitney, también llamada de Mann-Whitney-Wilcoxon, prueba de
suma de rangos Wilcoxon, o prueba de Wilcoxon-Mann-Whitney , es una prueba no paramétrica
con la cual se identifican diferencias entre dos poblaciones basadas en el anélisis de dos muestras
independientes, cuyos datos han sido medidos al menos en una escala de nivel ordinal.

En la prueba de Mann Whitney, si p<0.05 se rechaza la hipétesis nula y si p>0.05 se acepta la
hipdtesis nula.
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e Analisis Estadistico de la pregunta 7: A partir de las opciones presentadas a continuacion,
indique el grado de importancia que estas representaron en su organizacion para la
implantacién de un SGC.

Se trat6 individualmente cada literal correspondiente a la pregunta 7, indicAndose como 7a, 7b,
7cy7d.

Literal Valor P Inferencia Tipo d_e prueba
aplicado
7a. Requisito No hay diferencia Mann Whitnney
solicitado por los P =0.2916 significativa, ya que
clientes p>0.05
7b. Presion por parte _ No hay diferencia Mann Whitnney
X P =0.3616 )
de la competencia significativa, ya que
p>0.05
7c. Incrementar la _ Si hay diferencia Mann Whitnney
o P =0.0313 )
competitividad significativa, ya que
p<0.05
7d. Desarrollar ParaF, P = 0.1023 _No_h_ay (_jlferenua Prueba F
nuevos mercados _ significativa, ya que Prueba T-Student
Para T, P= 0.8001 p>0.05

Cuadro 3. Resultados de las pruebas estadisticas aplicadas a los items de la pregunta 7

A partir de los resultados obtenidos podemos concluir lo siguiente:

Para el caso de los items 7a, 7b y 7d que preguntan sobre la importancia que representaron
para la organizacion los clientes, el incremento de la competitividad y el desarrollo de nuevos
mercados en la implantacion del sistema de gestion, el resultado es que no existen diferencias
significativas entre ambos tipos de enfoques, estos resultados son bastante l6gicos ya que
independientemente del tipo de enfoque, se ha observado que las empresas que implantan
sistemas de gestion de la calidad hacen hincapié en los aspectos necesarios para lograr
satisfaccion de los clientes, tienen méas oportunidades de competir con el mercado nacional o
internacional, mejorar la imagen general de la empresa ya que permite de “mostrar” que se
estdn cumpliendo con los requisitos especificados, por lo que es normal que las empresas
perciban como ventaja para estos aspectos la implantacion de un sistema de gestion de la
calidad.

Para el caso del item 7c que cuestiona sobre el nivel del importancia que las organizaciones
prestan al incremento de competitividad como una razon para implantar un sistema de gestion,
los resultados indican que si existen diferencias significativas entre las empresas con enfoque
proactivo y las empresas con enfoque reactivo, esto es porque en el mundo de la competencia
todas las empresas buscan tener ventaja sobre otras organizaciones, segun Gryna, dicha
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ventaja se puede lograr de diferentes formas, por precio, por capacidad de cumplir con las
necesidades de los clientes y por la calidad, es por ello que las empresas con un enfoque
proactivo, es decir aquellas que van mas alla del hecho de cumplir con los requisitos de una
norma considera que implantar un sistema de gestion de la calidad representa un incremento
en la competitividad.

e Andlisis Estadistico de la pregunta 8: De las siguientes opciones enumere el nivel de
importancia de los principales motivos que llevan a la organizacion a mantener el SGC.

Se trat6 individualmente cada literal correspondiente a la pregunta 8, indicandose como 8a, 8b,
8c, 8d, 8e y 8f.

Literal Valor P Inferencia Tipo d_e prueba
aplicado
8a. Representa una . .
meta/objetivo 0.1078 _No_h_ay <_j|ferenC|a :
) significativa, ya que Mann Whitnney
establecido por la alta
di <. p>0.05
ireccion
8b.Mejorar . . i
continuamente la 0.0001 .S' _hgy d_lferenC|a :
. significativa, ya que Mann Whitnney
calidad del
.. p<0.05
producto/servicio
8c. Promocionar la 0.2478 No hay diferencia
imagen de la ' significativa, ya que Mann Whitnney
organizacion p>0.05
0.0037 Si hay diferencia
8d. Reducir los costes ' significativa, ya que Mann Whitnney
p<0.05
8e. Mejorar la 0.6862 No hay diferencia
satisfaccion de los ' significativa, ya que Mann Whitnney
empleados p>0.05
No hay diferencia
81. Incrementar 0.1414 significativa, ya que Mann Whitnney
ventas
p>0.05

Cuadro 4. Resultados de las pruebas estadisticas aplicadas a los items de la pregunta 8

Analizando los resultados a esta pregunta, observamos que para el caso de los items 8a, 8c, 8e
y 8f, que solicitan que los encuestados indiquen el nivel de importancia que representa para la
organizacion el hecho de mantener el sistema de gestion de la calidad ya sea por ser un
objetivo de la alta direccion, por promocionar la imagen de la empresa, mejorar la satisfaccion
del cliente e incrementar las ventas, los resultados indican que no existen diferencias
significativas en las respuestas de las empresas con enfoque proactivo y enfoque reactivo, para
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el caso de considerar mantener el sistema de gestion de la calidad como una meta u objetivo
de la alta direccion, ya que sin el apoyo de esta no seria posible implementar o mantener un
sistema de gestion de la calidad, luego, con respecto a mejorar la imagen de la empresa, ya
habiamos hablado anteriormente que una certificacion permite “mostrar” que se estan
cumpliendo con los requisitos especificados y se percibe que la empresa se preocupa por la
calidad de sus productos o servicios, que han sido evaluados por entes de certificacion externa.

Por otra parte, con respecto a los puntos: mejorar la satisfaccion de los empleados e
incrementar las ventas, resulta l6gico que ambos tipos de enfoque consideren que es
importante que los empleados se sientan bien con su trabajo, Evans (2008) menciona que es
valioso entender que para lograr satisfacer a los clientes, primero se deben satisfacer a los
empleados y que diversos estudios afirman que existe una relacion estadistica directa entre la
satisfaccion de los clientes y la satisfaccion de los empleados. De la misma manera ocurre con
el incremento de las ventas, el tener una certificacion permite incursionar en nuevos mercados
y por ende a mas clientes.

Para el caso de los items 8b y 8d, buscan determinar como el mejorar continuamente la calidad
del producto/servicio y la reduccién de costos influyen en mantener un sistema de gestion de
la calidad en una organizacién, obtenemos que existen diferencias significativas entre ambos
tipos de enfoques, esto es, por que las empresas con enfoque reactivo tienen de a considerar el
hecho de mantener un sistema de gestion de la calidad como un gasto necesario para poder
competir en otros mercados, sin embargo olvidan que la razén de un sistema de gestion en la
mejora continua tanto en los productos/servicios como en la organizacién en si misma, lo que
se logra a través de las auditorias internas o de seguimiento, pero sobretodo con el
cumplimiento de las acciones que surgen de cada hallazgo o punto de mejora identificado,
ademas debido al mundo globalizado y competitivo en el que nos encontramos, es importante
realizar renovaciones o0 mejoras continuas para ser capaz de hacer frente a las necesidades del
mercado, lo cual solo se logra si se tiene un enfoque orientado mas alla del cumplimiento de
requisitos.

e Andlisis Estadistico de la pregunta 13: De las siguientes alternativas presentadas, indique
el nivel de importancia que la organizacion demuestra para cada una de ellas.
Se traté individualmente cada literal correspondiente a la pregunta 13, indicandose como 13a, 13b,
13c, 13d.

Literal Valor P Inferencia Tipo d_e prueba
aplicada
13a. Estimulo del _ Si hay diferencia Prueba F
liderazgo en la ParaF, P ~ 0.1537 significativa, ya que Prueba T-Student
A ParaT, P =0.0030
organizacion p<0.05

Cuadro 5. Resultados de las pruebas estadisticas aplicadas a los items de la pregunta 13
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Tipo de prueba

Literal Valor P Inferencia )
aplicada

13b. Gestion Si hav diferencia Mann Whitnney
integradora (Toma de P = 0.0300 >t hay d

het significativa, ya que
decisiones <0.05
compartida) p=v.
13c. Formacion y _ Si hay diferencia Mann Whitnney

P = 0.0195 ST

desarrollo del significativa, ya que
personal p<0.05
13d. Compromiso con P = 00285 Si hay diferencia Mann Whitnney

la satisfaccién de los
clientes

significativa, ya que
p<0.05

Cuadro 5. Resultados de las pruebas estadisticas aplicadas a los items de la pregunta 13

A partir de los resultados obtenidos se determin6 que existen diferencias significativas entre las
empresas con enfoque proactivo y las empresas con enfoque reactivo para todos los items de la
pregunta 13, al observar cada uno de ellos, verificamos que corresponden a un enfoque que va mas
alla del cumplimiento de requisitos exigidos por una norma, sino mas a la orientacion estratégica y
al desarrollo de una cultura de calidad, Gryna (2007) menciona que algunos factores de la cultura

de calidad son el hecho de proporcionar objetivos medibles, la estimulacion en el liderazgo, el
desarrollo del personal y empoderamiento, asi como la participacién y el reconocimiento.

e Andlisis Estadistico de la pregunta 14: De los siguientes items, indique el grado en que los

empleados se encuentran identificados/comprometidos con los mismos

Se trat6 individualmente cada literal correspondiente a la pregunta 14, indicandose como 14a, 14b,

14c, 14d, 14e y 14f.

Literal

Valor P

Inferencia

Tipo de prueba
aplicada

14a. Lealtad a la
organizacion

P =0.0025

Si hay diferencia
significativa, ya que
p<0.05

Mann Whitnney

14b. Autorrealizacion
en el trabajo
(Satisfaccion de los
empleados en el
trabajo)

Para F, P =0.0695
Para T, P=0.1351

No hay diferencia
significativa, ya que
p<0.05

Prueba F
Prueba T-Student

Cuadro 6. Resultados de las pruebas estadisticas aplicadas a los items de la pregunta 14
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Tipo de prueba

Literal Valor P Inferencia .
aplicada

14c. Grado de

participacion de los | P =0.0469

empleados en los
resultados.

Si hay diferencia
significativa, ya que Mann Whitnney
p<0.05

14d. Conocimiento
del personal de la
mision, vision y
objetivos

ParaF, P =0.1157 Si hay diferencia
Para T, P =0.0033 | significativa, ya que
p<0.05

Prueba F
Prueba T-Student

Si hay diferencia

14e. Compromiso con | P =0.0018 significativa, ya que Mann Whitnney

el logro de objetivos

p<0.05
14f. Identificacion del Mann Whitnney
personal con el P = 0.0014 _Sl _hz_ﬁy d_|feren(:|a
compromiso significativa, ya que
estratégico de la p<0.05

organizacion.

Cuadro 6. Resultados de las pruebas estadisticas aplicadas a los items de la pregunta 14

A partir de los resultados obtenidos se determind que existen diferencias significativas entre
las empresas de enfoque proactivo y las empresas de enfoque reactivo, para todos los items de
la pregunta 14, a excepcion del item 14b para el cual no existen diferencias significativas entre
ambos tipos de enfoque.

Analizando los items que tienen una diferencia significativa entre ambos enfoques,
observamos que las caracteristicas mencionadas, corresponden a organizaciones que van mas
alla que el mero cumplimiento de requisitos, es decir, a las empresas proactivas, tal como lo
mencionabamos en el marco tedrico, Camison y Cruz afirman que las empresas proactivas
estan enfocadas hacia la prevencion y la planificacion preocupandose por la creacion de valor
y no por aspectos tacticos de las operaciones; y mas global, por comprender no ya el sistema
sino todo el sistema de valor. Gryna también habla de una cultura de calidad (como
mencionabamos en el analisis de la pregunta 13) que es una parte integral de la cultura
corporativa de la organizacion.

Luego, para el caso del item 14b que pregunta si los empleados se encuentran identificados
con la autorrealizacion en el trabajo, no existen diferencias significativas, esto este sentido, el
personal se siente de alguna manera motivado por el desarrollo de las actividades diarias en la
organizacion sin importar el tipo de enfoque de esta.
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CONCLUSIONES

Se elaboré un instrumento de medicion “encuesta” que permitié obtener resultados que
tratados con estadistica descriptiva e inferencial demuestran el mayor desempefio
organizativo de las empresas clasificadas como proactivas versus las reactivas.

Los motivos por los cuales las empresas sin importar el tipo de enfoque (proactivo o
reactivo) decidieron implementar un sistema de gestion de la calidad y certificarse son
las mismas, es decir para las empresas el requisito solicitado por los clientes, la presion
de la competencia, la deseo por incursionar en nuevos mercados fueron para ellas
ventajas claras que se obtendrian al implementar un sistema de gestidn de la calidad y
certificarse, ocurre de la misma manera con los motivos que llevan a las empresas a
mantener su sistema de gestion de la calidad, las empresas sin importar el enfoque
creen que es una meta de la alta direccion y que ayuda a promocionar la imagen de la
compafiia y sobre todo a mejorar las ventas, esto se pudo comprobar con los resultados
obtenidos en los items de las preguntas 7 y 8 (a excepcién de los items 7c, 8b y 8d)
donde no existen diferencias significativas entre ambos enfoques.

Mejorar continuamente la calidad, reducir los costos e incrementar la competitividad
son caracteristicas de las empresas que incluyen su sistema de gestion de la calidad
dentro de la estrategia de la organizacion y como un medio para alcanzar la ventaja
competitiva, estas caracteristicas las poseen las empresas proactivas mas no las
reactivas, esto lo podemos verificar en que existen diferencias significativas entre
ambos tipos de enfoque para los items 7c, 8b y 8d.

A partir de todos los resultados obtenidos, se observd que existe una diferencia
significativa entre los enfoques proactivos y reactivos, lo que nos lleva aceptar nuestra
hipotesis alternativa “si existen diferencias significativas entre las empresas con
enfoque proactivo y las empresas de enfoque reactivo”, como ejemplo tomamos los
diferentes items de las preguntas 13 y 14 que fueron tratadas de forma estadistica y que
presentan diferencias significativas entre ambos enfoques.

En la segunda hipotesis planteada: “el desempefio organizacional de las empresas
después la implementacion del SGC es mayor que antes de realizar la
implementacién”, se acepta debido a que en las preguntas donde se hacia referencia a
esta hipdtesis (pregunta 6, 16 y 18) indican que independientemente del tipo de
enfoque, el implantar un sistema de gestion de la calidad ayuda a mejorar el
desempefio organizacional de las empresas.
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El desempefio organizativo medido a través de los resultados estadisticos descriptivos
de la variable Clima Organizacional, indica que las empresas Proactivas presenta
mayor desempefio que las empresas Reactivas, al realizar actividades o encuestas
referentes al clima organizacional, al presentar una gestién en donde la mayoria del
personal de todos los departamentos estd comprometido con el Sistema de Gestion de
la Calidad, ademas al tener una gestién en donde el mayor porcentaje presenta que el
personal participa en la toma de decisiones y en donde el mayor porcentaje de
empresas proactivas tienen comunicacion de tipo horizontal en sus organizaciones.

El desempefio organizativo medido a través de los resultados estadisticos descriptivos
de la variable Finanzas, es mayor en las empresas proactivas ya que afirman que han
identificado mayores beneficios en la disminucion de los costos.

El desempefio organizativo medido a través de los resultados estadisticos descriptivos
de la variable Relacion con los Clientes es mayor para las empresas proactivas, al
presentar mayor porcentaje en una excelente relacién, mientras que el mayor
porcentaje de empresas reactivas solamente presentan que tienen buena relacion, al
presentar un mayor porcentaje en innovacion de servicios y productos, ya que los
atraen y mantienen antecediendo a las necesidades y expectativas de sus clientes, al
incrementar la fidelidad de sus clientes, después de haber implementado el Sistema de
Gestion de la Calidad.

El desempefio organizativo medido a través de los resultados estadisticos descriptivos
de la variable Relacion con Proveedores, es mayor después de implementar el SGC
para las empresas proactivas ya que han identificado y seleccionado los
suministradores clave y han establecido estrategias ganar-ganar que permiten que las
relaciones sean mutuamente beneficiosas.

A partir de los resultados obtenidos se demuestra que las empresas proactivas van mas
alla de los requisitos de la norma ISO 9001, anticipandose a abrir oportunidades con
sus clientes, manteniendo un excelente clima laboral y comunicacién horizontal,
conservando alianzas con sus proveedores, se aumenta la posibilidad de éxito de las
mismas.
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GLOSARIO

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Enfoque Proactivo: es aquel donde la empresa considera que sus propias acciones pueden dar
forma a su futuro, lo construyen con bases solidas (estrategias) siendo su principal objetivo
aprender a adaptarse Yy desarrollarse por medio de actividades empresariales, anticipadas,
planificadas y controladas, que se realizan sobre un conjunto de elementos para lograr la
calidad.

Enfoque Reactivo: es aquel donde las organizaciones acomodaron sus procesos a las
exigencias de una norma (ISO 9001:2008) y no la norma a sus procesos, es decir, se enfocaron
Unicamente en cumplir con los requisitos de la norma utilizando técnicas operativas para
controlar el sistema de forma aislada, esporadica y no planificada.

Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo
relativo a la calidad.

Organizacion: conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones

Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.

Sistema de gestion: sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos
objetivos.

Sistema de gestion de la calidad (SGC): sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.
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ANEXOS

Anexo 1

Introduccion: Como egresadas de la Maestria en Gestién de Calidad y actualmente en
proceso de elaboracion del trabajo de graduacion denominado “Relacion entre el sistema de
gestion de la calidad y el desempefio organizativo desde una aproximacién de enfoque
proactivo versus reactivo”, solicitamos de la manera mas atenta unos minutos de su tiempo
para completar esta encuesta, de antemano agradecemos su ayuda y expresaremos nuestros
reconocimientos a su organizacion en nuestro trabajo de graduacion por su colaboracion,
manteniendo siempre la confidencialidad de las respuestas proporcionadas.

Indicaciones:
A. La encuesta esta seccionada en variables que forman parte del objeto de estudio del

B.

trabajo de investigacion.

Complementar la encuesta sefialando con una la respuesta seleccionada y brindar
mayor detalle en caso que se solicite.

A continuacion se describen las abreviaturas, mencionadas en la encuesta. SGC:
Sistema de Gestion de la Calidad.

Nombre de la organizacion:

(Si no desea que se conozca el nombre de la empresa favor colocar annimo)

Indique la direccion de la organizacion

(Si no desea que se conozca la direccidn exacta, favor colocar el
municipio/departamento donde se encuentra la empresa).

Tiempo de funcionamiento

(Indique los afios que la organizacién tiene de estar operando).

Proporcione su nombre y puesto desempefiado

(Si no desea que se conozca su nombre y cargo favor colocar anénimo).

Indique el tiempo de laborar en la empresa

" Menoral afio

" Entre 1y 2 aflos
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* Entre 2 y 5 afios

" Mas de 5 afios

1. Considera que la implantacion de un SGC ha contribuido a que los procesos
sean mucho mas agiles *

oSl

T NO
2. ¢El SGC de la organizacion es considerado como uno de los ejes estratégicos de
la misma? *

Sl

T NO
3. ¢Como describe el aporte del SGC en la disminucion de costos de la
organizacion? *

" Ha contribuido en gran medida a disminuir costos.

" Ha representado algun tipo de ayuda para la disminucién de costos.

" No ayuda en nada a la disminucién de costos.

4. De las siguientes opciones, sefiale aquella con la cual su organizacion se
encuentra mas identificada *

" El SGC tiene un gran apoyo por parte de la alta direccion, el SGC esta bien

definido, se tiene plena conciencia de lo que significa en SGC.
" Se tiene poco apoyo por parte de la alta direccion hacia el SGC, se tiene dudas

sobre el funcionamiento del mismo.
" No se tiene apoyo de la alta direccion hacia el SGC, a excepcién de cuando se

tienen auditorias.

5. ¢ Considera su organizacion, que la certificacion 1ISO 9001 o haber implantado
otro SGC es un indicador de la madurez de la calidad en la empresa? *

« sl
" NO
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6. Considera que al implantar un SGC, la organizacion tuvo como resultado
cambios significativos. *

o Sl
T NO

7. A partir de las opciones presentadas a continuacion, indique el grado de
importancia que estas representaron en su organizacion para la implantacion de

un SGC *

Sin importancia

Poco importante

Importante

Muy importante

Requisito
solicitado por
los clientes

r

.

r

v

Presion por
parte de la
competencia

Incrementar la
competitividad

Desarrollar
nuevos
mercados

8. De las siguientes opciones enumere el nivel de importancia de los principales
motivos que llevan a la organizacién a mantener el SGC. *

Sin Poco Muy
] ) ] Importante .
importancia importante importante
Representa una
meta/obj_etlvo o c o -
establecido por la
alta direccion
Mejorar
continuamente la
. . . . i
calidad del
producto/servicio
Promocionar la i . . r
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Sin Poco Muy
. . . Importante .
importancia importante importante
imagen de la
organizacion
Reducir los P r r .
costes
Mejorar la
satisfaccion de . r r i
los empleados
Incrementar . . r r
ventas

9. ¢Su organizacion realiza algun tipo de actividad o encuesta referente al clima
organizacional de la misma? *

o Sl
T NO

10. ¢ Cbémo evalla la relacion de la empresa con sus clientes? *

" Mala

" Regular
" Buena

" Excelente

11. Indique la manera en que la organizacion, atrae a clientes y mantiene buenas
relaciones con ellos. *

" Innovacion de servicios y productos.

Diversos mecanismos de comunicacion.

Otro:

~
" Cultura de la organizacion.
-

12. ¢ De las siguientes opciones indique cual de las areas o departamentos se
encuentra mas comprometido con el SGC de la organizacién *

" Calidad.

" Produccion




" Todos
" Ninguno
" Otro:
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13. De las siguientes alternativas presentadas, indique el nivel de importancia que
la organizacion demuestra para cada una de ellas *

No tiene
importancia

Poco
importante

Importante

importante

Muy

Estimulo
del liderazgo en
la organizacion

r

e

r

Gestion
integradora
(Toma de
decisiones
compartida)

Formacion y
desarrollo del
personal

Compromiso con
la satisfaccion de
los clientes

14. De los siguientes items, indique el grado en que los empleados se encuentran
identificados/comprometidos con los mismos *

bajlr)/llll?(/)co Bajo/Poco Regular | Alto/Mucho | Muy alto
Lealtad a la r ' r r r
organizacion
Autorrealizacion
en el trabajo
(Satisfaccion de C T C C C
los empleados en
el trabajo)
Grado de s ' ' s '
participacion de
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Muy
bajo/Poco

Bajo/Poco

Regular

Alto/Mucho

Muy alto

los empleados en
los resultados.

Conocimiento

del personal de la
mision, vision y
objetivos

Compromiso con
el logro de
objetivos

Identificacion del
personal con el
compromiso
estratégico de la
organizacion.

15. A continuacion indique el tipo de gestion de la organizacion y el nivel en que
esta se encuentra *

Gestion dominante/Poco
incluyente

Gestion incluyente/ Con
participacion del personal

16. ¢ Considera que después de implantar un SGC, la fidelidad de sus clientes se
ha incrementado? *

[ SI
Il NO
[ Otro:

17. Indique el tipo de comunicacién predominante en su organizacion *

Le Ilamamos comunicacion vertical en un trabajo, a aquella que se da hacia arriba en la
estructura jerarquica de la empresa, en cambio, la comunicacién horizontal se da entre
los miembros de un mismo nivel jerarquico.

" Comunicacion Vertical (Reactivo)




r
r
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Comunicacion Horizontal (Proactivo)
Otro:

Comunicacion vertical y horizontal

Comunicacion

Vertical Horizontal
.\c

//\ e \
\.l\ ' /

18 ¢ Considera que después de implantar el SGC existe una mejor relacion con los
proveedores? *

r
Ie

Sl
NO

19. Si el resultado de su respuesta anterior fue afirmativa, ¢Porque considera que
ha mejorado la relacién de la organizacion con sus proveedores?

20. De las siguientes opciones, indique el principal beneficio obtenido con los
proveedores al implantar un SGC *

Ie

YYD

Reduccion de costos.

Establecimiento de estrategias ganar-ganar.

Mayor satisfaccion con los servicios/ productos comprados.
Ninguno

Otro:
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Descripcién del nivel de madurez

Descripcién de las posibles situaciones de los Sistemas de
Gestion

INICIAL.: Sin aproximacion
formal

La actividad o proceso se realiza
1| total o parcialmente, pero no se
documenta de manera adecuada.

-No se tiene en cuenta la voz del cliente, ni hay evidencia de
mejora en los procesos y actividades.

-No se han establecido los procesos ni los propietarios del
proceso.

-No se han definido las responsabilidades, en relacion con
los procesos.

-Informacion limitada solo a procesos clave.

BASICO: Aproximacion
reactiva

La aproximacion o proceso se
realiza totalmente y se documenta
de manera adecuada existiendo

o| minimos datos de su seguimiento
y revision para la mejora.

-El sistema de gestion se basa en procedimientos, registros e
instrucciones, que aseguran la calidad del producto o
servicio.

-Se evalUa a los proveedores de manera sistematica, y
existen criterios de evaluacion, pero no se les tiene en
cuenta en el disefio de los procesos.

-Se han definido y comunicado las responsabilidades y
funciones del personal relacionado con los procesos criticos
para la calidad, seguridad o gestion ambiental del producto
0 servicio.

-Satisface la norma 1SO 9001

AVANZADO: Aproximacién
del sistema formal estable.

La actividad o proceso se realiza'y
se revisa; se adoptan acciones
derivadas del seguimiento y del
analisis de datos. Existe tendencia
a la mejora en etapas tempranas

3 del proceso.

-El sistema de gestion de la calidad se ha basado en la
identificacion y documentacion de los procesos de gestion o
estratégicos, los procesos operativos o clave, y los procesos
de soporte, y sus interrelaciones conformando asi el mapa
de procesos de la organizacién.

-Estan identificados los elementos de entrada y salida de los
procesos.

-Los procesos son revisados y mejorados de manera regular.

También se han definido objetivos concretos, cuantitativos,
para los que existe el consiguiente indicador de
seguimiento.

-El personal conoce los procesos y es debidamente formado
para el desempefio de sus funciones dentro de ellos.
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Descripcion del nivel de madurez

Descripcion de las posibles situaciones de los Sistemas de
Gestion

AVANZADO: Aproximacién
del sistema formal estable.

La actividad o proceso se realiza'y
se revisa; se adoptan acciones
derivadas del seguimiento y del
andlisis de datos. Existe tendencia
a la mejora en etapas tempranas
del proceso.

-Se definen y comunican el propietario y el personal
vinculado para todos los procesos.

-Se incluye la voz del cliente, proveedores y otras partes
interesadas en el disefio de los procesos.

-La direccion asegura que todos los procesos son eficaces
para satisfacer a los clientes.

-La direccion ha definido un plan operativo para gestionar
los procesos, donde se incluye: requisitos de entrada y
salida, verificacion y validacion, oportunidades y acciones
de mejora de procesos.

EXPERTO: Enfasis en la
mejora continua

La actividad o proceso se realiza,
se revisa y se toman acciones
derivadas del analisis de los datos.
El proceso es eficaz y eficiente.
Tendencia mantenida a la mejora.

-Existe evidencia de la mejora de los procesos gracias a la
revision sistematica.

-Los procesos de gestion sistematizados incluyen
actividades administrativas y econdmicas.

-Los procesos del sistema cuentan con su propietario y
personal vinculado identificado.

-Existe un despliegue completo de indicadores y objetivos
en todos los procesos y subprocesos.

-Existe evidencia de la mejora de los procesos gracias a la
revision sistematica, bien a través de autoevaluaciones,
revisiones del sistema por la direccion, u otras.

PREMIOQO: Desempefio de
“mejor de su clase”

La actividad se realiza y se revisa
teniendo en cuenta lo que hacen
los mejores en el sector y
midiendo el nivel de satisfaccion
de las partes afectadas, y se
adoptan acciones derivadas del
seguimiento de la revision.

Se mide la eficacia y eficiencia de
la actividad y se mejora
continuamente para optimizarla.

-Los procesos estan optimizados y sus propietarios innovan
con el fin de buscar nuevas oportunidades de mejora, por
ejemplo mediante actividades planificadas y actividades de
benchmarking.

-Los procesos guian la organizacion hacia la total
satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas.

Tabla para la evaluacion de madurez en la gestion por procesos, adaptada del anexo C de la norma
UNE 66177:2005
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Anexo 3 Resultados de las pruebas estadisticas realizadas.

Para el caso de las preguntas 7,8, 13 y 14, debido a la naturaleza de las posibles respuestas
(opcion multiple), es posible que estas puedan ser tratadas de forma estadistica, asignandole
valores a las opciones presentadas y luego verificar la normalidad y si existen diferencias
significativas entre ambos grupos de muestra (enfoque proactivo y enfoque reactivo).

Para el tratamiento estadistico de las preguntas se siguio la siguiente metodologia:

» Cada item de la pregunta se tratd estadisticamente por separado.

» Se asigno un valor a cada respuesta del item asignado segun se detalla para cada caso.

» Se realiz6 una prueba de normalidad para determinar si la distribucion era normal, si
P> 0.05 el tipo de distribucion es normal y se aplica la prueba F y la prueba T-Student,
por el contrario (si no es normal, P<0.05) se aplica la prueba de Mann Whitnney para
determinar si existen o no diferencias significativas.

» Para el caso de las pruebas F y la prueba T-Student se utilizo Excel 2010 y para el caso
de la prueba de Mann Whitnney se utiliz6 el Minitab 16 Statistical Software.

A continuacion se detallan los resultados por item de cada pregunta:

Pregunta 7. A partir de las opciones presentadas a continuacion, indique el grado de
importancia que estas representaron en su organizacion para la implantaciéon de un
SGC.

A todas las respuestas proporcionadas para los items de la pregunta 7 se les asigno un valor
que se describe en la siguiente tabla:

Descripcion Valor asignado

Sin importancia 1

Poco importante

2
Importante 3
4

Muy importante

Tabla A2.1 Valores asignados a las respuestas de los items de la pregunta 7

Con los datos de la tabla anterior se sustituyeron la respuesta proporcionadas por las empresas
en el cuestionario por el valor asignado, esto para poder tratarlo de forma estadistica.
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Para el item 7 a Requisito solicitado por los clientes, en las siguientes tablas se indican los
resultados traducidos a valores.

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 7a) | Reactivo 7a)
1 4 3
2 4 3
3 4 4
4 4 4
5 4 3
6 3 3
7 4 4
8 4 2
9 4 3
10 3 4
11 2 4
12 4 4
13 - 2
14 - 4
15 - 4

Tabla A2.2 Resultados obtenidos para el item 7 a.

Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de

distribucion.



Prueba de Normalidad de Empresas Proactivas 7a
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Gréfico A2.1 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 7a.
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Gréfico A2.2 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 7a.




ftem 7 b Presion por parte de la competencia.

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 7 b | Reactivo 7b
1
2 2
2
3 2
3
3 3
4
3 2
5
3 2
6
2 2
7
3 3
8
3 2
9
3 3
10
3 3
11
1 4
12
3 2
13 -
3
14 -
2
15 -
3

Tabla A2.3 Resultados obtenidos para el item 7b.
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Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de

distribucion.



Prueba de Probabilidad Empresas Proactivas 7b
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Grafico A2.3 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 7b.
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Grafico A2.4 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 7b.
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ftem 7 ¢ Incrementar la competitividad.

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 7 ¢ | Reactivo7c
1 3 3
2 4 4
3 4 3
4 4 1
5 3 3
6 3 3
7 4 3
8 3 3
9 4 2
10 4 3
11 4 4
12 4 4
13 - 4
14 - 3
15 - 3

Tabla A2.4 Resultados obtenidos para el item 7c.
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Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de

distribucion.
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Prueba de Normalidad Empresas Proactivas 7c

Incrementar la competitividad

Normal
99
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Gréfico A2.5 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 7c.
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Gréfico A2.6 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 7c.



item 7 d Desarrollar nuevos mercados

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 7 d | Reactivo7d
1 3 2
2 4 1
3 4 3
4 3 1
5 4 2
6 2 2
7 4 3
8 4 3
9 3 4
10 3 3
11 2 4
12 4 4
13 - 4
14 - 1
15 - 3

Tabla A2.5 Resultados obtenidos para el item 7d.
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Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de

distribucién.
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Grafico A2.7 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 7d.
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Grafico A2.8 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 7d.
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Prueba F para dos muestras

Enfoque Proactivo 7d)

Enfoque Reactivo 7d)

Media 3.333333333 2.666666667
Varianza 0.606060606 1.238095238
Observaciones 12 15

Grados de libertad 11 14

F 0.48951049

P(F<=f) una cola 0.1196133

Valor critico para F (una cola) 0.365143648

Tabla A2.6 Resultados obtenidos para la prueba F del item 7d.
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Como P>0.05, las dos muestras tienen varianzas iguales y debe utilizarse una prueba T para
varianzas iguales, los resultados se muestran en la siguiente tabla:

Prueba T para varianzas iguales Enfoque Proactivo 7d) | Enfoque Reactivo 7d)
Media 3.333333333 2.666666667
Varianza 0.606060606 1.238095238
Observaciones 12 15
Varianza agrupada 0.96
Dife8aencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 25
Estadistico t 1.756820922
P(T<=t) una cola 0.045595818
Valor critico de t (una cola) 1.708140761
P(T<=t) dos colas 0.091191636
Valor critico de t (dos colas) 2.059538553

Tabla A2.7 Resultados obtenidos para la prueba T del item 7d
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Tipo de prueba

Literal Valor P Inferencia .
aplicada
7a. Requisito No hay diferencia Mann Whitnney
solicitado por los P =0.2916 significativa, ya que
clientes p>0.05
7b. Presion por parte _ No hay diferencia Mann Whitnney
X P =0.3616 PR
de la competencia significativa, ya que
p>0.05
7c. Incrementar la _ Si hay diferencia Mann Whitnney
N P =0.0313 )
competitividad significativa, ya que
p<0.05
7d. Desarrollar No hay diferencia Prueba F

nuevos mercados

ParaF, P =0.1023
Para T, P= 0.8001

significativa, ya que
p>0.05

Prueba T-Student

Tabla A2.8 Resumen de resultados obtenidos para los items de la pregunta 7.

Pregunta 8. De las siguientes opciones enumere el nivel de importancia de los principales
motivos que llevan a la organizacion a mantener el SGC. *

A todas las respuestas proporcionadas para los items de la pregunta 8 se les asigno un valor
que se describe en la siguiente tabla:

Descripcién Valor asignado para todos literales
Sin importancia 1
Poco importante 2
Importante 3
Muy importante 4

Tabla A2.9 Valores asignados a las respuestas de los items de la pregunta 7

Con los datos de la tabla anterior se sustituyeron la respuesta proporcionadas por las empresas
en el cuestionario por el valor asignado, esto para poder tratarlo de forma estadistica.

En las siguientes tablas se indican los resultados traducidos a valores.




item 8 a Representa una meta/objetivo establecido por la alta direccion

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 8 a | Reactivo 8 a
1 3 4
2 4 2
3 4 3
4 4 3
5 4 3
6 3 3
7 4 2
8 4 3
9 2 3
10 4 2
11 2 4
12 4 4
13 - 4
14 - 3
15 - 3

Tabla A2.10 Resultados obtenidos del item 8 a.
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Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de

distribucion.



Prueba de Normalidad Empresas Proactivas 8a
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Grafico A2.9 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 8a
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Grafico A2.10 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 8a.
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item 8 b Mejorar continuamente la calidad del producto/servicio

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 8 b | Reactivo 8 b
1 4 3
2 4 3
3 4 3
4 4 2
5 4 3
6 3 3
7 4 2
8 4 3
9 4 2
10 4 4
11 4 4
12 4 3
13 - 3
14 - 3
15 - 3

Tabla A2.11 Resultados obtenidos del item 8b.

Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de
distribucion.



Prueba de Normalidad Empresas Proactivas 8b
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Gréfico A2.11 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 8b.
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Grafico A2.12 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 8b.
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item 8 ¢ Promocionar la imagen de la organizacion

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 8 ¢ | Reactivo8c
1 3 4
2 4 3
3 4 3
4 2 1
5 4 3
6 3 3
7 4 4
8 3 2
9 3 2
10 4 4
11 3 4
12 4 3
13 - 2
14 - 4
15 - 3

Tabla A2.12 Resultados obtenidos del item 8c.
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Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de

distribucion.



Prueba de Normalidad Empresas Proactivas 8c
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Grafico A2.13 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 8c.
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Grafico A2.14 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 8c.
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item 8 d Reducir los costes

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 8 d | Reactivo8d
1 3 3
2 4 2
3 4 3
4 4 1
5 4 2
6 3 2
7 3 3
8 2 2
9 4 2
10 3 3
11 3 2
12 3 3
13 - 4
14 - 2
15 - 2

Tabla A2.13 Resultados obtenidos del item 8d.
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Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de

distribucion.



Prueba de Normalidad Empresas Proactivas 8d
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Gréfico A2.15 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 8d.
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Gréfico A2.16 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 8d.
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item 8 e Mejorar la satisfaccion de los empleados

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 8 e | Reactivo 8e
1 3 2
2 3 3
3 3 3
4 2 2
5 4 2
6 3 2
7 3 2
8 2 3
9 2 2
10 2 2
11 3 4
12 3 3
13 - 3
14 - 4
15 - 3

Tabla A2.14 Resultados obtenidos del item 8e.
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Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de

distribucion.



Prueba de Normalidad Empresas Proactivas 8e
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Grafico A2.17 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 8e.
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Grafico A2.18 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 8e.
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Item 8 f Incrementar ventas

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 8 f | Reactivo 8 f
1 3 4
2 4 4
3 4 3
4 3 3
5 4 2
6 2 2
7 3 3
8 4 2
9 4 4
10 4 4
11 4 4
12 4 4
13 - 3
14 - 1
15 - 3

Tabla A2.15 Resultados obtenidos del item 8 f.
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Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de

distribucion.



Prueba de Normalidad Empresas Proactivas 8f
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Grafico A2.19 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 8f.
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Grafico A2.20 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 8f.
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Tipo de prueba

ventas

significativa, ya que
p>0.05

Literal Valor P Inferencia .
aplicado
8a. Representa una . .
meta/objetivo 0.1078 N o'h_ay (_jlferenua .
) significativa, ya que Mann Whitnney
establecido por la alta
di . p>0.05
ireccion
8b.Mejorar . . .
continuamente la 0.0001 .S' .h"."y d_|ferenC|a .
. significativa, ya que Mann Whitnney
calidad del
- p<0.05
producto/servicio
8c. Promocionar la 0.2478 No hay diferencia
imagen de la ' significativa, ya que Mann Whitnney
organizacion p>0.05
0.0102 Si hay diferencia
8d. Reducir los costes ' significativa, ya que Mann Whitnney
p>0.05
8e. Mejorar la 0.6862 No hay diferencia
satisfaccion de los ' significativa, ya que Mann Whitnney
empleados p>0.05
8f. Incrementar 0.1414 No hay diferencia

Mann Whitnney

Tabla A2.16 Resumen de resultados obtenidos para los items de la pregunta 8.

13. De las siguientes alternativas presentadas, indique el nivel de importancia que la
organizacion demuestra para cada una de ellas

A todas las respuestas proporcionadas para los items de la pregunta 13 se les asigno un valor

que se describe en la siguiente tabla:

Descripcion Valor asignado
No tiene
importancia 1
Poco importante 2
Importante 3
Muy importante 4

Tabla A2.17 Valores asignados a las respuestas de los items de la pregunta 13.

Con los datos de la tabla anterior se sustituyeron la respuesta proporcionadas por las empresas

en el cuestionario por el valor asignado, esto para poder tratarlo de forma estadistica.



En las siguientes tablas se indican los resultados traducidos a valores.

13 a Estimulo del liderazgo en la organizacion

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 13a | Reactivo 13 a
1 3 2
2 3 3
3 4 2
4 4 2
5 3 3
6 4 3
7 3 3
8 3 4
9 4 4
10 3 2
11 4 3
12 3 4
13 - 4
14 - 3
15 - 2

Tabla A2.18 Resultados obtenidos del item 13 a
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Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de

distribucion.



Prueba de Normalidad Empresas Proactivas 13a
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Gréfico A2.21 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 13 a
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Gréfico A2.22 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 13 a
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Prueba F para dos muestras Enfoque Proactivo 13 a) | Enfoque Reactivo 13 a)

Media 3.416666667 2.933333333

Varianza 0.265151515 0.638095238
Observaciones 12 15

Grados de libertad 11 14

F 0.415535957

P(F<=f) una cola 0.074846102

Valor critico para F (una cola) 0.365143648

Tabla A2.19 Resultados obtenidos para la prueba F del item 13 a.

Como P>0.05, las dos muestras tienen varianzas iguales y debe utilizarse una prueba T para
varianzas iguales, los resultados se muestran en la siguiente tabla

Prueba T para dos varianzas iguales

Enfoque Proactivo 13 a)

Enfoque Reactivo 13 a)

Media 3.416666667 2.933333333
Varianza 0.265151515 0.638095238
Observaciones 12 15
Varianza agrupada 0.474

Diferencia hipotética de las medias 0

Grados de libertad 25

Estadistico t 1.812641618

P(T<=t) una cola 0.040956988

Valor critico de t (una cola) 1.708140761

P(T<=t) dos colas 0.081913976

Valor critico de t (dos colas) 2.059538553

Tabla A2.20 Resultados obtenidos para la prueba T del item 13 a.




13 b Gestion integradora (Toma de decisiones compartida)

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 13b | Reactivo 13b
1 3 3
2 2 2
3 4 2
4 3 1
5 3 2
6 4 2
7 3 2
8 2 1
9 3 1
10 2 2
11 3 2
12 3 2
13 - 3
14 - 2
15 - 2

Tabla A2.21 Resultados obtenidos del item 13b.
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Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de

distribucién.



Prueba de Normalidad Empresas Proactivas 13b
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Gréfico A2.23 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 13b
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Gréfico A2.24 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 13b
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13 ¢ Formacion y desarrollo del personal

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 13c | Reactivo 13c
1 4 3
2 3 2
3 3 2
4 2 1
5 3 3
6 4 3
7 4 2
8 3 2
9 3 3
10 2 2
11 4 2
12 3 2
13 - 3
14 - 2
15 - 2

Tabla A2.22 Resultados obtenidos del item 13c.
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Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de

distribucion.



Prueba de Normalidad Empresas Proactivas 13c
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Grafico A2.25 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 13c
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Grafico A2.26 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 13c
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13 d Compromiso con la satisfaccion de los clientes

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 13d | Reactivo 13d
1 4 3
2 4 4
3 4 2
4 3 3
5 4 3
6 3 3
7 4 4
8 3 3
9 4 3
10 4 4
11 4 3
12 4 4
13 - 4
14 - 3
15 - 2

Tabla A2.23 Resultados obtenidos del item 13d.

Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de
distribucion.
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Grafico A2.27 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 13d.
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Gréfico A2.28 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 13d
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Literal

Valor P

Inferencia

Tipo de prueba
aplicada

13a. Estimulo del
liderazgo en la
organizacion

Para F, P =0.1537
Para T, P =0.0030

Si hay diferencia
significativa, ya que
p>0.05

Prueba F
Prueba T-Student

13b. Gestion

Si hay diferencia

Mann Whitnney

integradora (Toma de P = 0.0300 RS
decisi significativa, ya que
ecisiones ~0.05
compartida) P~y
13c. Formacion y _ Si hay diferencia Mann Whitnney
P = 0.0221 ST
desarrollo del significativa, ya que
personal p<0.05
13d. Compromiso con P = 0.0285 Si hay diferencia Mann Whitnney

la satisfaccion de los
clientes

significativa, ya que
p<0.05

Tabla A2.23 Resumen de resultados obtenidos para los items de la pregunta 13.

14. De los siguientes items, indique el grado en que los empleados se encuentran

identificados/comprometidos con los mismos.

A todas las respuestas proporcionadas para los items de la preguntal4 se les asigno un valor
que se describe en la siguiente tabla:

Descripcidn Valor asignado
Muy bajo/Poco 1
Bajo/Poco 2
Regular 3
Alto/Mucho 4
Muy alto 5

Tabla A2.24 Valores asignados a las respuestas de los items de la pregunta 14.

Con los datos de la tabla anterior se sustituyeron la respuesta proporcionadas por las empresas
en el cuestionario por el valor asignado, esto para poder tratarlo de forma estadistica.

En las siguientes tablas se indican los resultados traducidos a valores.




14 a Lealtad a la organizacion.

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 14a | Reactivo 142
1 4 3
2 4 3
3 4 3
4 3 2
5 4 3
6 4 3
7 4 2
8 3 4
9 5 3
10 3 2
11 5 4
12 4 4
13 - 2
14 - 3
15 - 3

Tabla A2.25 Resultados obtenidos del item 14 a.
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Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de

distribucién.



Prueba de Normalidad Empresas Proactivas 14a
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Gréfico A2.29 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 14 a.
Prueba de Normalidad Empresas Reactivas 14a
Normal
99
Mean 2.933
StDev 0.7037
95 N 15
KS 0.271
01 P-Value <0.010
80
70
E 60
8 s
T 40-
o
30
20
10
5 -
1 T T T T T
1 2 3 4 5

Gréfico A2.30 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 14 a.
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14 b Autorrealizacion en el trabajo (Satisfaccion de los empleados en el trabajo).

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 14b | Reactivo 14b
1 3 3
2 4 2
3 3 3
4 3 1
5 3 2
6 3 2
7 4 2
8 3 5
9 4 3
10 3 2
11 4 4
12 4 4
13 - 4
14 - 3
15 - 3

Tabla A2.26 Resultados obtenidos del item 14b.
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Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de

distribucién.



Pueba de Normalidad Empresas Proactivas 14b
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Grafico A2.33 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 14b.
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Grafico A2.34 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 14b.
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Prueba F para dos muestras

Enfoque Proactivo 14 b)

Enfoque Reactivo 14 b)

Media 3.416666667 2.866666667
Varianza 0.265151515 1.123809524
Observaciones 12 15

Grados de libertad 11 14

F 0.235939908

P(F<=f) una cola 0.010513656

Valor critico para F (una cola) 0.365143648

Tabla A2.27 Resultados obtenidos para la prueba F del item 14 b.

Como P<0.05, las dos muestras tienen varianzasdes iguales y debe utilizarse una prueba T
para varianzas desiguales, los resultados se muestran en la siguiente tabla:

Prueba T para varianzas desiguales Enfoque Proactivo 14 b) Enfoque Reactivo 14 b)
Media 3.416666667 2.866666667
Varianza 0.265151515 1.123809524
Observaciones 12 15
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 21
Estadistico t 1.765792535
P(T<=t) una cola 0.045983601
Valor critico de t (una cola) 1.720742903
P(T<=t) dos colas 0.091967202
Valor critico de t (dos colas) 2.079613845

Tabla A2.287 Resultados obtenidos para la prueba T-student del item 14 b.

Los resultados indican que no existen diferencias significativas entre ambas muestras.




14 ¢ Grado de participacion de los empleados en los resultados.

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 14c | Reactivo 14c
1 4 4
2 4 2
3 4 3
4 4 1
5 4 3
6 4 3
7 4 2
8 3 4
9 4 4
10 3 3
11 4 4
12 4 5
13 - 4
14 - 3
15 - 3

Tabla A2.29 Resultados obtenidos del item 14c
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Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de

distribucién.



Prueba de Normalidad Empresas Proactivas 14 c
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Gréfico A2.35 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 14c.
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Grafico A2.36 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 14c.
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Los resultados indican que si existen diferencias significativas entre ambas muestras.

14 d Conocimiento del personal de la mision, vision y objetivos.

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 14d | Reactivo 14d
1 4 2
2 3 2
3 4 3
4 4 1
5 4 4
6 4 4
7 3 1
8 4 3
9 4 4
10 3 2
11 4 2
12 4 4
13 - 2
14 - 3
15 - 3

Tabla A2.30 Resultados obtenidos del item 14d

Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de
distribucion.
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Grafico A2.37 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 14d.
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Grafico A2.38 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 14d.
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Prueba F para dos muestras

Enfoque Proactivo 14 d)

Enfoque Reactivo 14 d)

Media 3.75 2.666666667
Varianza 0.204545455 1.095238095
Observaciones 12 15

Grados de libertad 11 14

F 0.186758893

P(F<=f) una cola 0.004096386

Valor critico para F (una cola) 0.365143648

Tabla A2.31 Resultados obtenidos para la prueba F para el item 14d.

Como P<0.05, las dos muestras tienen varianzas desiguales y debe utilizarse una prueba T
para varianzas desiguales, los resultados se muestran en la siguiente tabla:

Prueba T para varianzas desiguales Enfoque Proactivo 14 d) Enfoque Reactivo 14 e)
Media 3.75 3.133333333
Varianza 0.204545455 0.552380952
Observaciones 12 15
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 24
Estadistico t 2.656889877
P(T<=t) una cola 0.006900975
Valor critico de t (una cola) 1.71088208
P(T<=t) dos colas 0.013801951
Valor critico de t (dos colas) 2.063898562

Tabla A2.32 Resultados obtenidos para la prueba T-student para el item 14d.

Los resultados indican que si existen diferencias significativas entre ambas muestras.




14 e Compromiso con el logro de objetivos

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 14e | Reactivo 14e
1 4 4
2 5 2
3 4 3
4 5 2
5 4 3
6 4 3
7 3 2
8 4 4
9 4 3
10 4 3
11 4 4
12 4 4
13 4
14 - 3
15 - 3

Tabla A2.33 Resultados obtenidos del item 14e
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Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de

distribucion.
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Prueba de Normalidad Empresas Proactivas 14 e
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Gréfico A2.39 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 14e.
Prueba de Normalidad Empresas Reactivas 14 e
Normal
9
Mean 3.133
StDev 0.7432
95 4 N 15
KS 0.238
0] P-Value  0.031
80
70
T 60
[)]
g 50
9 01
30
201
10
5_
1 T T T T

Gréfico A2.40 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 14e.



14 f Identificacion del personal con el compromiso estratégico de la organizacion.

NUmero de Enfoque Enfoque
muestra Proactivo 14f | Reactivo 14f
1 4 4
2 4 1
3 4 3
4 4 1
5 4 3
6 4 3
7 4 2
8 3 3
9 4 3
10 2 3
11 5 4
12 4 3
13 - 3
14 - 3
15 - 3

Tabla A2.34 Resultados obtenidos del item 14f
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Con los datos anteriores se aplicd una prueba de normalidad para determinar el tipo de

distribucion.
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Prueba de Normalidad Empresa Proactiva 14 f
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Grafico A2.41 Prueba de normalidad a empresas proactivas del item 14f.
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Gréfico A2.42 Prueba de normalidad a empresas reactivas del item 14f.
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Literal

Valor P

Inferencia

Tipo de prueba
aplicada

14a. Lealtad a la
organizacion

P =0.0025

Si hay diferencia
significativa, ya que
p<0.05

Mann Whitnney

14b.
Autorrealizacion en
el trabajo
(Satisfaccion de los
empleados en el
trabajo)

Para F, P =0.0695
ParaT, P=0.1351

No hay diferencia
significativa, ya que
p<0.05

Prueba F
Prueba T-Student

14c. Grado de
participacién de los
empleados en los
resultados.

P =0.0469

Si hay diferencia
significativa, ya que
p<0.05

Mann Whitnney

14d. Conocimiento
del personal de la
mision, visiéon y
objetivos

ParaF, P =0.1157
Para T, P =0.0033

Si hay diferencia
significativa, ya que
p<0.05

Prueba F
Prueba T-Student

14e. Compromiso

Si hay diferencia

con el logro de P=00018 significativa, ya que Mann Whitnney
objetivos p<0.05

14f. Identificacion Mann Whitnney
del personal con el P = 0.0014 Si hay diferencia

compromiso
estratégico de la
organizacion.

significativa, ya que
p<0.05

Tabla A2.35 Resumen de resultados obtenidos para los items de la pregunta 14.



