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RESUMEN

La gestidon de la calidad beneficia a las empresas mejorando su eficacia y eficiencia
para el alcanzar el éxito sostenido; es un elemento clave del cambio ocurrido en México
hace treinta afios, de una economia cerrada a una apertura comercial, dando pie a
que la competitividad empresarial figure como la carta de presentacion de las
organizaciones. Sin embargo, la gestion de la calidad se ha visto rezagada por las
mismas empresas nacionales al no tener claro como implementan la calidad dentro de
ellas mismas y, en consecuencia, desconozcan el nivel de madurez de su gestion para

evaluar oportunidades de mejora continua.

De esta manera surge el enfoque de la presente investigacion, la cual tiene como
objetivo general analizar el nivel de madurez de la gestion de la calidad en la empresa
National Soft, a través de la norma internacional ISO 9004, para plantear
oportunidades de mejora. Y es por medio de un estudio de caso cuantitativo que se
analizan los siete principios de la gestién de la calidad los cuales fueron considerados
para el disefio de la herramienta de autoevaluacion y asi obtener un panorama general

de la gestion de la calidad implementada en la empresa yucateca.

Los hallazgos encontrados en la presente investigacion fueron que el nivel de madurez
de la gestion de la calidad en la empresa National Soft se encuentra en un paradmetro
tolerable mas no deseable, con indice de 69.1 sobre 100; por lo que la percepcion de
los colaboradores respecto a la gestion de la calidad tiende a estar mas cerca del nivel

critico que a la excelencia.

Los resultados brindan un suficiente soporte para que National Soft, procure que su
competitividad empresarial se fortalezca para enfrentar las condiciones actuales como

futuras de un mercado globalizado que exige excelencia en su desempeifio.

Palabras clave: Gestion de la calidad, Norma ISO 9004, Nivel de madurez,

Competitividad empresarial



ABSTRACT

Quality management benefits companies by improving their effectiveness and
efficiency to mantain success. This topic is a key element resulting of the change that
occurred in Mexico thirty years ago, when it moved from a closed economy to an open
one, leading to business competitiveness to become an organization’s presentation
card. However, quality management has not been fully developed within national
companies, as it is not clear how they implement quality within their business, and
consequently, the level of maturity of their management to evaluate opportunities for

continuous improvement is unknown.

This is how the focus of the current research emerges, which has as its general
objective to analyze the level of maturity of quality management in the company
National Soft, through the use of the international standard 1SO 9004, as to suggest
opportunities for improvement. In order to reach this objective, the seven principles of
quality management are analyzed by means of a quantitative case study, since they
were considered for the design of the self-assessment tool to obtain an overview of the

quality management implemented in the Yucatecan company.

The findings found in the present investigation were that the level of maturity of the
quality management in the National Soft company is in a more undesirable tolerable
parameter, with an index of 69.1 out of 100; Therefore, the perception of collaborators

regarding quality management tends to be closer to the critical level than to excellence.

The results provide sufficient support for National Soft to ensure that its business
competitiveness is strengthened to face the current and future conditions of a

globalized market that demands excellence in its performance.

Key words: Quality management, ISO 9004 standard, Maturity level, Business

competitiveness
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CAPITULO I. INTRODUCCION

CAPITULO I. INTRODUCCION
La primera seccion de esta tesis, proporciona al lector tres puntos relevantes:
primeramente, se habla de los antecedentes para considerar como tema de estudio a
la gestion de la calidad; como segundo punto se tiene el planteamiento del problema
que es el elemento central de la investigacion que da pie al escrito; y, por ultimo, se
trata sobre la justificacion que hace benéfico al campo de las ciencias

socioeconoémicas este estudio.

1.1. Antecedentes

Thomson, Strickland y Gamble (2008) explican que una estrategia ideada para facilitar
el aprovechamiento de las oportunidades, adaptarse a las condiciones comerciales y
resistir los retos competitivos, da lugar al éxito sostenido y a un mejor desempefio de
la empresa. La estrategia mencionada podria implementarse tomando en cuenta un
sinfin de factores, tanto externos como internos, y no cabe duda que existen muchas
mas opciones a realizar con las aportaciones de distintos autores para que la
estrategia sea eficaz y efectiva.

Como ejemplo, estan los casos de Hill, Brierley y MacDougall (2001) asi como el de
Peters y Waterman (2017), quienes, a través de sus investigaciones realizadas en
diversas organizaciones, plantean factores o atributos que comparten las empresas
con un desempefio excelente y, por consiguiente, son consideradas empresas
exitosas.

Desde el analisis de los autores antes mencionados, la tabla 1.1 presenta una sintesis
de los atributos que comparten las empresas con excelente desempenio, lo que les ha

permitido alcanzar una estrategia eficaz y eficiente.
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Tabla 1.1.
Caracteristicas que comparten empresas consideradas exitosas
Atributos de Hill, Brierley y Atributos de Peters y Waterman
MacDougall
e Apoyo de la alta direccion ¢ Tendencia a la accion
e Prominencia e Cerca del cliente
e Metodologia precisa e Autonomia y espiritu empresarial

e Retroalimentacion extensa e Productividad por medio de las personas
e Toma de decisiones rapida | e Practica basada en valores

e Accion e Seguir con lo conocido

e Enfoque continuo e Forma simple, personal reducido

e Propiedades simultaneamente flexibles y

rigidas

Elaboracién propia basada en Hill, Brierley y MacDougall (2001); y Peters y
Waterman (2017).
Y al respecto de los factores que ayudan a las empresas a lograr el éxito sostenido,
también vale la pena mencionar a Camison, Cruz y Gonzéalez (2006) quienes afirman
que:
La gestién de la calidad se ha convertido actualmente en la condiciébn necesaria para
cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la empresa (...) La literatura en
este campo, apoyada en una amplia evidencia empirica, concluye que la competitividad
empresarial, en un entorno turbulento como el actual, exige una orientacion prioritaria hacia
la mejora de la calidad (p. xxi).
El concepto de calidad es hasta al dia de hoy uno de los factores clave presente en
las organizaciones: calidad del producto o servicio, calidad de la fabricacién, calidad
laboral, calidad en la comercializacion, calidad en el disefio, control de la calidad,
gestion de la calidad total... y asi sucesivamente se pueden ir nombrando diversos
aspectos en los cuales interviene la calidad y que interactian en la vida de la empresa.
Sumado a ello, es muy frecuente que las empresas quieran diferenciarse en el

mercado sefialando de manera sobresaliente la calidad que poseen, buscando con



CAPITULO I. INTRODUCCION

gran impetu certificaciones que las respalden al respecto o haciéndose acreedoras a
alguna presea que avale su nivel de calidad. Esto debido a que, tanto de manera
interna como externa, es un distintivo de garantia en la forma en que desarrollan el
negocio y, por lo tanto, les permite brindar una imagen de excelencia ante la sociedad
en general.

Lo mencionado por los anteriores autores, se manifiesta en las practicas cotidianas de
la mayoria de las empresas en todo el mundo, en unas mas que otras, pero al dia de
hoy es imprescindible el concepto de la calidad en la vida organizacional. Y ante tales
practicas relacionadas con el desempefio, es valido mencionar sobre la amplia
trayectoria que tienen los modelos de excelencia basados en la gestion de la calidad.
Para Camisoén et al. (2006), los modelos de excelencia son parametros que brindan
una guia sobre cdmo poner en préactica los principios, las practicas y los métodos de
control, gestion y mejora de la calidad, desde un cierto enfoque de la misma.

Entre aquellos modelos, se pueden destacar las normas ISO 9000 que son el modelo
mas reconocido a nivel internacional, pero también existen otros modelos como el
European Foundation for Quality Management, que es mas conocido como el modelo
EFQM, que se desarrolla en el &mbito europeo; el modelo Malcom Baldridge, el cual
tiene su influencia en Estado Unidos; y en Japén se encuentra el campo de accion
para el modelo Deming; sin descartar aquellos modelos regionales como el
Iberoamericano y los nacionales como el Premio Nacional de Calidad asi como los
premios estatales.

Todos los modelos de gestion de la calidad estan conformados en su mayoria por
aguellos elementos que las organizaciones pueden adoptar para medir su progreso en
cuanto al desempefio que tienen en la calidad. Aunado a que las organizaciones
interesadas en implementar dichos modelos deben realizar una autoevaluacion, lo cual
les proporciona una guia para poder apreciar tanto sus fortalezas como sus
debilidades, asi como los cimientos para plantear acciones de mejora, innovacion y

aprendizaje (Camison et al., 2006).
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Cantu (2011) agrega que:
La implantacion de un modelo de calidad requiere de la realizacion de una evaluacion o
diagnostico organizacional y operativo, debido a que pudiera haber aspectos propios del
negocio en cuanto a su operacién o sus sistemas y cultura organizacional, que por sus
condiciones de pobre desempefio actual serian un obvio limitante para el éxito de la misma.
De no existir ningln o pocos limitantes, el diagndstico servird cuando menos para
proporcionar informacién que ayude a lograr un mejor plan de implantacion que parta del
conocimiento de las fuerzas y debilidades de la organizacion (p. 395).
Es necesario considerar que cuando la calidad es evaluada formalmente se percibe
de manera mas clara la situacion de ésta en la vida organizacional y las areas que
necesitan atencion (Juran y Gryna, 1995). En otras palabras, si la empresa evalla su
desempefio desde el punto de vista de la gestién de la calidad, podra conocer su
verdadera condicion, sea buena o mala, y a partir de ello plantear estrategias para
alcanzar el éxito.
Resulta complicado cuando se trabaja con criterios de mejoramiento para con toda la
organizacion sin que haya una evaluacion que se realice de manera constante. Por lo
que, es imprescindible que las organizaciones tengan en cuenta que solamente
mediante una valoracién de forma continua es como se alcanza la mejora continua
(Sanabria, Romero y Flérez, 2014).
Bou, Escrig, Roca y Beltrdn (2002) en su estudio sobre La situacion de la gestion de
la calidad en la empresa ceramica llevado a cabo en Espafia, llegaron a la conclusion
de que la mayoria de las empresas de esa region, se gestionan con base en la calidad
y tienen la necesidad de identificar la situacion actual de dicha gestion. Por lo que
sugieren para aquellas empresas, dar un seguimiento a la evolucién que estéa teniendo
su gestion de la calidad y que, a través de esta practica, puedan compararse frente a
otras empresas.
Otro panorama sobre los modelos de excelencia es la investigacion sobre la
Evaluacion y aplicacién de un modelo de calidad a organismos de acreditacién en Chile
realizado por Galaz (2014); en dicho trabajo se aplicé un modelo conocido como Marco

Comun de Evaluacion a una empresa, la cual tenia como necesidad mejorar su gestion
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de la calidad. Las recomendaciones a las que se llegaron fueron que si los modelos
de excelencia tuvieran campo de accion sobre mas empresas se estaria generando
un aprendizaje que lleva al mejoramiento de las organizaciones.

En otro trabajo, Rincon (2013), realizO en Colombia un estudio sobre la
Implementacion de la norma ISO 9004 en la empresa AR Construcciones S.A.S. con
miras al éxito sostenido en el cual lleg6 a la conclusion de que la aplicacion de la norma
internacional le permite a la empresa tener un elemento diferenciador de
competitividad y a la vez, tener un crecimiento en su nivel operativo, asi como la
oportunidad de elevar su crecimiento en el mercado.

Desde la perspectiva nacional, en México poco se ha investigado sobre el desempefio
de la gestion de la calidad; esta situacion la hace notar Garcia (2005) en su tesis El
modelo nacional para la calidad y su enfoque sistémico como estrategia para la
competitividad. Estudio de caso, en la cual expresa que el problema en la mayoria de
las empresas en México radica en que han crecido en una economia cerrada, pero
que la apertura de la economia que actualmente ocurre, las ha llevado a redefinir su
concepto de calidad.

Rositas (2004) en su articulo La gestion bajo una cultura de calidad en México basa
sus estudios en ese tema y recomienda que haya un seguimiento en la promocion de
las empresas que implementen la gestion de la calidad, ya que puede ser un factor
para la competitividad tanto a nivel nacional como internacional e incluso llegando a la
talla de las empresas japonesas, que son distinguidas por su excelente gestion de la
calidad.

A pesar de que en el pais la cuestién de la gestion de la calidad en las empresas esta
rezagada, en comparacion con empresas de Estados Unidos y/o Japon, la aceptacion
gue tienen las normas internacionales 1ISO en el territorio mexicano es una gran ventaja
para poder implementar un modelo de gestién de calidad propuesto a través de la ISO
9004. Esta norma adquiere gran importancia para que la gestion de la calidad funja
como catalizador para el éxito sostenido de cualquier organizacion que se encuentre

bajo un enfoque de calidad para alcanzar la excelencia porque:
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Busca proporcionar orientacion para ayudar a conseguir el éxito sostenido para cualquier
organizacion en un entorno complejo, exigente y en constante cambio, mediante un enfoque
de gestion de la calidad. Esta norma trata las necesidades y las expectativas de todas las
partes interesadas y orienta a la mejora sisteméatica y continua del desempefio global de la
organizacion. Por otro lado, la norma agrega que, para lograr el éxito sostenido, la
organizacion debe adoptar un enfoque de gestion de la calidad (Secretaria Central de ISO,
2009, p. vi).
En la tesis Disefio de un sistema de autoevaluacion del desempefio para mejorar el
SGC de Silicone Technology de México, S.A. de C.V. a través del modelo de la norma
ISO 9004:2009, Rolon (2014) menciona que la autoevaluacion basada en la norma
ISO puede considerarse una herramienta util para las empresas para mejorar debido
a su facil aplicacion la cual debe contar un seguimiento permanente. Sus resultados
hallados permitieron a la organizacién identificar el nivel de madurez, asi como su
progreso.
De igual forma, en la tesis Propuesta para la mejora continua en el sistema de gestion
de la calidad de proteccion civil Naucalpan, aplicando la norma 1ISO 9004:2000,
Montafio (2006), hace hincapié en que la metodologia de autoevaluacidon propuesta
por la norma ayuda a la organizacion a tomar mejores decisiones cuando esta se
desempefia bajo una certificacién ISO.
En el caso de Yucatan, hasta el momento no se encontraron estudios de investigacion
sobre la aplicacion de la norma ISO 9004 en alguna empresa que se encuentre en el
Estado; sin embargo, lo mas cercano a este tema, es que la mayoria de las empresas
yucatecas familiarizadas con las normas ISO, han aplicado para el premio estatal a la
calidad. Dicho premio esta orientado a crear en la empresa conciencia del nivel de
desemperio que tiene su sistema de calidad.
Es evidente que aun falta mucho camino por recorrer para fortalecer la gestion de la
calidad en el ambito local; sin embargo, con las certificaciones no se alcanza la
perfeccion, sino mas bien, son un preambulo que debe motivar a las organizaciones

en la mejora continua, tomando en consideracién desarrollar modelos de excelencia
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integrales y sobre todo una autoevaluacion de las estrategias implementadas para

optimizarlas.

1.2. Planteamiento del problema

En la investigacion de Nava y Rivas (2008), sobre la situacion de la certificacion en
gestion de la calidad en México, se expresa que las normas ISO se han convertido en
un rasgo relacionado con la excelencia en las empresas mexicanas. Como primer dato
estadistico respecto a las certificaciones en 1SO, se tiene que en el afio 2000 las
unidades certificadas fueron 180 empresas; esta cifra increment6 a 19, 875
establecimientos certificados para el afio 2012 (Consejo Nacional de Ciencia y
Tecnologia, 2019). A partir del afio 2013, CONACYT comenz6 a informar estimados
anuales de las empresas certificadas; por lo que para el afio 2016, se notificé que los
establecimientos certificados hasta esa fecha fueron de 33, 373 (Datos Abiertos,
2019).

Los datos proporcionados, pueden llevar a la interpretacion de que la gestion de la
calidad esta fortaleciendo a las empresas y por ello el interés en la certificacion; sin
embargo, es importante mencionar que el certificarse no garantiza el éxito sostenido.
Muchos de los sistemas de gestion de la calidad, pueden considerarse como
inadecuados, a pesar de estar bien documentados, por lo que en la practica no son
eficientes y tampoco efectivos para cumplir con los objetivos organizacionales
(Gonzalez y Arciniegas, 2016).

Gaitan (2007), en su estudio realizado en empresas colombianas, describe como
problema que la mayoria de dichas organizaciones, a pesar de estar certificadas, no
implementan un modelo de gestidbn que integre a los clientes, el liderazgo, los
procesos, asi como el impacto en la sociedad, resultados globales y mejora continua;
y COmMO consecuencia, estas empresas no estan encaminadas a la excelencia y la
competitividad.

En México, se puede confirmar lo expresado cuando es sabido que la razén primordial
de que las empresas se certifiguen se debe a que la mayoria de las veces, se realiza

por querer cumplir con un requisito en su sector y/o en el ambito internacional para
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poder negociar, y no para que perciban que con la certificacion obtendran un mejor
desempefio que las lleve al éxito sostenido.

Varios de los estudios que se han realizado en el tema de la gestion de la calidad,
evidencian dicha situacion y pueden citarse al respecto los trabajos de: Carlos, Medina,
Liquidano, Silva y Ventura (2016); Demuner y Mercado (2011); Cantu (2000); Moreno
(2014); Trujano (2007); Garcia (2005); entre otros.

Expuesto lo anterior, surge el campo de aplicacion para la norma ISO 9004. Esta
norma internacional promueve la autoevaluacion como una herramienta importante
para la revision del nivel de madurez de la organizacién, abarcando su liderazgo,
estrategia, sistema de gestion, recursos y procesos, para identificar areas de
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tanto para la mejora, como para la
innovacion (Secretaria Central de 1SO, 2009).

El que una organizacion esté implementando la gestién de la calidad, le permitira
alcanzar cada vez mas la competitividad empresarial hasta llegar a ser la lider en su
rama. Por ello es de suma importancia que la empresa autoevalle su gestion, para
saber si esta avanzando a la mejora continua o ha quedado estancada a través de
procesos que si funcionan en la vida organizacional pero que no la conducen a la
mejora continua y, por lo tanto, al éxito sostenido.

La empresa yucateca National Soft, toma un lugar importante para esta investigacion:
a dieciséis afos de haberse conformado como una empresa de desarrollo de software,
ha obtenido varias distinciones como la certificacion en la norma NMX-1-059/02-NYCE-
2005: Modelos de procesos en el afio 2009, la certificacion Great place to work 2016,
el premio Info Channel 2016, ser miembro Partner Gold de Microsoft, el Premio
Yucatan a la Calidad en las ediciones 2011 y 2017, y otros premios mas.

El hecho de que National Soft sea acreedora a distintas certificaciones y que sea de
manera continua, refleja la vision de esta empresa por alcanzar la excelencia y ser un
marco de referencia para otras empresas yucatecas. National Soft hasta el momento,
no ha realizado una autoevaluacién de la gestiébn de la calidad que ha estado
implementando, y es de su interés conocer la situacion actual del nivel de madurez de

su desempefio desde la perspectiva de la calidad debido a que ha alcanzado presencia
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a nivel nacional asi como en América Latina, lo que le hace estar consciente de que
ante un mercado mas extenso, es necesario contar con una perspectiva general sobre
las areas de mejora y prepararse para el mercado mundial.

A raiz de ello, se desprenden para el presente estudio, las preguntas, asi como los

objetivos de investigacion:

1.2.1. Pregunta general de investigacion
¢, Cual es el nivel de madurez de la gestion de la calidad en la empresa National Soft a
través de la norma internacional ISO 9004 y cudles serian las oportunidades de

mejora?

1.2.2. Preguntas especificas de investigacion

1. ¢Cémo se aplican los principios de la gestién de la calidad planteados en la
norma ISO 9004 en National Soft?

2. ¢ Cual es la situacion de la gestion de la calidad en National Soft?

3. ¢ Cual es el nivel de madurez de la gestion de la calidad que se debe alcanzar
para que National Soft aumente su posicion competitiva?

4. ¢Qué oportunidades de mejora surgen con la aplicacibn de la norma
internacional ISO 9004 en National Soft?

1.2.3. Objetivo general
Analizar el nivel de madurez de la gestion de la calidad en la empresa National Soft, a
través de la norma internacional ISO 9004 para plantear oportunidades de mejora.

1.2.4. Objetivos especificos
1. Evaluar la aplicacién de los principios de la gestion de la calidad planteados en
la norma internacional ISO 9004 en National Soft.
2. Describir la situacién de la gestion de calidad en National Soft.
3. Establecer el nivel de madurez de la gestion de la calidad que se debe alcanzar

en National Soft para aumentar su posicion competitiva.
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4. Analizar las oportunidades de mejora que surgen con la aplicacion de la norma
internacional ISO 9004 en National Soft.

1.3. Justificacion

La gestidon de la calidad es un factor de exigencia que incrementa dia a dia tanto en
los mercados como en los clientes; también es una necesidad para que la empresa
pueda sobrevivir ante el entorno tan cambiante. Sin embargo, lo anterior no resulta ser
lo primordial cuando se plantea que la calidad es la responsable de darle sentido a la
razén de ser de las organizaciones. Si la calidad satisface las necesidades,
expectativas y valores de las personas, generard un auténtico bienestar en la sociedad
lo que provocard una reaccion en cadena para que las empresas crezcan, se
desarrollen y perduren (Pola, 1999).

Las normas ISO 9000 sirven como una base de la calidad a nivel mundial; su aplicacion
obliga a las empresas a alcanzar un nivel considerable en la estandarizacién de los
procesos que lleva a cabo a través de la gestion de la calidad y en consecuencia debe
llevarles a la mejora de su desempefio, lo cual es muy importante para el éxito
sostenido ante un mundo tan cambiante.

En lo que respecta a National Soft, es una empresa de desarrollo de software que
teniendo presencia a nivel regional como lo es Latinoamérica, y a consecuencia de
gue se dedica al desarrollo de nuevas tecnologias, su futuro como empresa esta
enfocado a alcanzar cada vez mas al mercado internacional, en el cual tratara a
clientes, proveedores, asi como colaboradores, cada vez mas exigentes lo cual le
creara un mayor compromiso para desempefiar niveles mas altos de satisfaccion en
todas las partes interesadas.

Por lo tanto, es imprescindible para National Soft tener un panorama de su desempefio
actual, creando una visiébn mas acorde a lo que es como empresa hoy en dia 'y que le
permita desarrollar estrategias para tener una mejora continua y alcanzar el éxito
sostenido ante la apertura comercial que esta teniendo en diferentes partes del mundo.
Es indispensable gue las organizaciones mejoren constantemente para ser lideres de

cambio y alcanzar la competitividad empresarial, es decir, una empresa no puede
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guedarse estancada y sobrevivir como pueda, al contrario, dentro de la gestion de la
calidad, la esencia principal es que constantemente se busquen las oportunidades de
sobresalir y alcanzar el éxito sostenido, es decir, “la esencia de la direccidén de la

calidad es la mejora continua” (Tari, 2000, p. 125).

1.4. Delimitacion

Este proyecto de investigacion se realizd en la empresa National Soft ubicada en
Mérida, Yucatan, México durante el periodo comprendido del mes de septiembre 2017
al mes de mayo de 2019. Se contempldé como sujetos claves para la investigacion, a
los colaboradores de la organizacion.

1.5. Contenido de los capitulos

Los capitulos estan estructurados de la siguiente manera: El capitulo dos denominado
Marco Tedrico esta conformado por conceptos fundamentales los cuales se aplican en
el presente trabajo de investigacion. Entre dichos conceptos se encuentran la gestion
de la calidad, el nivel de madurez de la empresa, los modelos de calidad y la norma
internacional ISO 9004.

El capitulo tres corresponde al Marco Contextual en el cual se describe la situacion
actual de la gestion de la calidad, primeramente, desde un plano nacional, luego se
presenta una perspectiva estatal para finalmente aterrizar en EL caso de estudio: la
empresa yucateca National Soft.

La Metodologia se encuentra en el capitulo cuatro y se describe la estructura de la
presente investigacion, mencionando su enfoque, tipo, alcance y disefio, asi como
unidad de andlisis, variables, validez, confiabilidad y los procesos de recoleccion y
analisis de la informacion.

El capitulo cinco, trata sobre los Resultados que fueron obtenidos durante la
investigacion; estos se encuentran redactados conforme al objetivo general y los
objetivos especificos.

Se concluye con el capitulo seis denominado Conclusiones y Recomendaciones las

cuales surgieron durante el trabajo de investigacion.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO
En este capitulo, se abordan cuatro temas relevantes para el presente trabajo de
investigacion: la calidad, la madurez de la empresa, los modelos de calidad y la norma
internacional ISO 9004.

2.1. Calidad

Afirmar que la calidad tiene poca relevancia en el mundo de los negocios, es como
decir que no existe la globalizacion. Por lo que, a pesar de que puede venir a discusion
un extenso discurso de lo que representa en si la calidad, es en este apartado del
marco tedrico donde se plasman los parametros que conducen a que este trabajo de
investigacion se despliegue desde una optica que toma cierta particularidad para
entender de una mejor forma los elementos clave del estudio, pero que al mismo
tiempo encuentra su base en el amplio acervo con el que cuenta la calidad.

A continuacion, se construye una aportacion mas al concepto de calidad creando uno
propio, se establece la importancia que debe considerar la empresa cuando se habla

de calidad y, también, se presenta una breve resefia de la evolucion la calidad.

2.1.1. Concepto de la calidad
Es preciso distinguir entre definicibn y concepto; entiéndase por definicién:
“‘proposicion que expone con claridad y exactitud los caracteres genéricos y
diferenciales de algo material o inmaterial”. Y por concepto: “determinar algo en la
mente después de examinadas las circunstancias, o idea que forma el entendimiento”
(Real Academia Espafiola, 2019, p.1).
De ello se desprende gue resulta conveniente presentar el concepto de calidad a partir
de la siguiente compilacién de varios autores; y que a la vez se pretende, que aporte
al lector una forma para crear un propio pensamiento sobre lo que es la calidad:

e “Aceleracion de lo positivo, poniendo énfasis en la eficiencia, la eficacia y el

mejor uso del tiempo, materiales y recursos para cumplir con los retos y lograr

que el mundo funcione mejor” (American Society for Quality Control, 2019, p.1).
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e Grado en el que un conjunto de caracteristicas esenciales (fisicas, sensoriales,
de comportamiento, de tiempo, ergonémicas o funcionales), cumple con las
necesidades o expectativas establecidas para la organizacibn como para sus
partes interesadas (Secretaria Central de ISO, 2015).

e “Algo global presente en todos los departamentos de la empresa, liderada por
la alta direccién y con la participacion e involucracion de todos los recursos
humanos” (Cuatrecasas, 2010, p.23).

e “Algo intangible que se basa en la percepcion” (Besterfield, 2009, p. 2).

e “Constituye el conjunto de cualidades que representan a una persona 0 c0sa,
es un juicio de valor subjetivo que describe cualidades intrinsecas de un
elemento” (Nava, 2005, p. 15).

e “Es motivo de legitimo orgullo y es la clave de la productividad y de la
rentabilidad de una institucion” (Gutierrez 2004, p. 273).

e “Satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente” (Tari, 2000, p. 24).

e “Juicio que tienen los clientes o usuarios sobre un producto o servicio; es el
punto en el que sienten que sobrepasa sus necesidades y expectativas” (Gitlow,
1991, p. 9)

De las anteriores aportaciones, se han combinado las ideas para formar un concepto
propio: La calidad es aquel elemento, de un individuo o una organizacioén, en el cual
recae todas las posibilidades de mejorar su desempeiio provocando el bienestar de

uno mismo y de su entorno.

2.1.2. Importancia de la calidad

Crosby (1987), declara que, “la calidad es un catalizador muy importante que establece
la diferencia entre el éxito y el fracaso” (p. 13).

Cuando una persona le da importancia a algun objeto o situacion, le esta
proporcionando un valor trascendente que va por encima de otros aspectos que
forman parte de su entorno. Asimismo, cuando una organizacion le da importancia a
un elemento que la conforma, es porque posee un valor que esta por encima de otros

factores.
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Saber identificar de manera concreta como actia la calidad en la vida de la empresa,
le permite tomar esa conciencia que le es necesaria para dar un mejor desempefio en
todos los ambitos; es por ello, que cada organizacion le dara a la calidad la importancia
debida cuando realmente palpe en qué le beneficia gestionar el negocio con base en
ella.

Carro y Gonzalez (2012), plasman que la calidad debe ser un eslabon clave para la
empresa, al plantear cuatro formas en que ésta se ve afectada por la calidad:

e Costos y participacion en el mercado: Las mejoras en la calidad disminuyen las
fallas y reprocesos en la organizacion, favoreciendo ahorro en costos y una
mayor participacion en el mercado.

e Prestigio de la organizacion: La calidad emerge cuando la empresa busca
mejorar las relaciones con sus clientes, empleados y proveedores, y estos
crean buenas percepciones de la organizacion.

¢ Responsabilidad por los productos y servicios: La empresa toma conciencia de
los productos y/o servicios que ofrece. La calidad no permitira que se fabriquen
productos defectuosos y que haya inconformidades redundantes en el servicio
proporcionado.

¢ Implicaciones internacionales: La presencia de la calidad provoca una mejor
competitividad empresarial, lo que lleva a que mejore la economia del pais, y
éste a la vez tenga una mejor posicion competitiva en la economia global.

En resumen, la importancia radica en comprender que tanto el bienestar econémico
de las naciones, asi como la supervivencia de las empresas se encuentra en la calidad
de los productos y servicios que se ofertan, lo que a la vez depende esencialmente de
la calidad de la fuerza de trabajo y las practicas de gestion que rigen la manera en que

se desarrolla la empresa (Evans y Lindsay, 2015).
2.1.3. Evolucion de la calidad

La calidad ha pasado por multiples facetas, esto debido a dos aspectos, el primero es
el inherente al paso del tiempo, y el segundo es el desarrollo de conocimientos e
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ideologias; por lo que ambos, propician que surjan distintas formas de explicar su
evolucion.

Tomando como consideracion el primer aspecto (tiempo), la tabla 2.1 se encuentra
apoyada en la resefa histérica de Besterfield (2009) y de Evans y Lindsay (2015);
explicitamente se presenta un panorama cronoldgico donde simplemente se exhiben
sucesos clave, que de manera general, ocurrieron en Estados Unidos de América y
Japon, paises donde surgio la calidad.

Tabla 2.1.

Historia de la calidad

Periodo Acontecimiento

2150-1450 AC | Los fenicios, egipcios, mayas y otras civilizaciones antiguas,
daban gran importancia a la forma de hacer negocios y a la

resolucién de quejas, aplicando normas de calidad austeras.

Edad Media La calidad se hace notoria por medio del entrenamiento
establecido por los gremios (capacitacion). Los productos que

eran hechos a la medida, son considerados con calidad.

Rev. Industrial | Especializacion de la mano de obra. Declinacién en la calidad
porque ya no se necesitaba trabajadores calificados. A medida
gue los productos se volvieron mas complicados, y los empleos
mas especializados, se hizo necesario inspeccionar los productos

después de fabricarlos.

1924 W. A. Shewart desarroll6 una grafica para controlar variables en
productos, la cual fue considerada como el inicio del control
estadistico de la calidad. H. F. Dodge y H. G. Romig desarrollaron
el a&rea de muestreo de aceptacion como sustituto de la inspeccion
al 100%.

1942 Reconocimiento del control estadistico de la calidad, sin embargo,

Estados Unidos no llevé acabo implementaciones al respecto.
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1946 Se form6 la American Society for Quality. Esta organizacion,
mediante sus publicaciones, conferencias y sesiones de
capacitacion, ha promovido el uso de la calidad para todos los

tipos de produccion y servicio.

1950 Con las aportaciones de Deming y Juran, Japon implemento

normas de calidad para que el resto del mundo las adoptara.

1960 Se formaron los primeros circulos de calidad, con el propdsito de

mejorar la calidad.

1970 Renacimiento de la calidad en los productos y servicios

estadounidenses

1980 Publicaciéon de los conceptos de la administracién de la calidad
total.
Surgié el premio Baldrige y se convirti6 en la medida de la

administracion de la calidad total.

1990 Las normas ISO 9000 se convirtieron en el modelo mundial para
los sistemas de calidad

2000 Se desarrolla el concepto de Excelencia en el desempefio en
donde se reconoce que todas las actividades del negocio
necesitaban basarse en principios de calidad y mejorar en forma

continua.

2011 La American Society for Quality (Sociedad Estadounidense para
la calidad) identifica ocho fuerzas que influyen en el futuro de la
calidad: Responsabilidad global, Conciencia del consumidor,
Globalizacion, Tasa de cambio creciente, Fuerza laboral del
futuro, Envejecimiento de la poblacion, Calidad en el siglo XXI e

Innovaciéon

Elaboracion propia, basado en Besterfield (2009) y Evans y Lindsay (2015).
Para hablar del segundo aspecto de la evolucidn, que se refiere a los avances en el
campo de las ciencias econo-administrativas, se presentan mediante la figura 2.1, los

enfoques de la calidad; cabe aclarar que, depende de cada autor el niumero de
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subdivisiones o etapas que se tratan, por lo que se ha seleccionado a Camison et al.

(2006), quien a consideracion personal, abarca de forma mas amplia el desarrollo de

los pensamientos mas sobresalientes.

Figura 2.1.

Enfoques de la Calidad

ENFOQUE HUMANO

* Gestidn de Calidad Total

ETAPA 10: ORIENTACION GLOBAL (Modelos Gestién de calidad total)

* Esfuerzo de busquedade la excelencia en toda |la organizacidny el sistema de valor

{Schein)

ETAPA 7: ORIENTACION CULTURAL

* Cambio cultural de la organizacidn.
* Innovaciones del disefio organizativo.
* Liderazgoy estilo de direccidn.

ETAPA 8: ORIENTACION AL
SERVICIO (PZB)

* Enfoque en satisfaccidn del cliente.

* Despliegue de la voz del cliente en

ENFOQUE JAPONES:
CONTROL TOTAL DE CALIDAD

4

—

ETAPA 5: ORIENTACION A LAS
PERSONAS (ODell)

* Resolucién de problemas.

* Participacion directa de los trabajadores.
* Circulos de calidad y equipos de mejora.
* Formacion de los empleados.

la funcion de calidad

* Gestion expectativas-percepciones.

021931v4d153 INDO4N]

ETAPA 9: REORIENTACION AL
PROCESO (Hammer, Chandy)
* Reingenieria de procesos.

ETAPA 6: ORIENTACION AL COSTE
(Taguchi)

* Disefio de experimentos

* Funcidn de pérdidas

ETAPA 4: ORIENTACION A LA PREVENCION (Juran)

* Aptitud para el uso del producto.

* Optimizacion del disefio del producto/proceso para crear mas valor.
* Mejora continua.

* Reduccion de los costes de no calidad.

ETAPA 3: ORIENTACION AL SISTEMA (Feigenbaum, Ishikawa)
* Extension del control de calidad a todas las areas no fabriles.
* Controltotal de la calidad: aseguramiento de |a calidad en todo el sistema.

ETAPA 2: ORIENTACION AL PROCESO (Shewart, Deming)
* Control de calidad durante el proceso de fabricacion.
* Control estadistico de procesos.

ETAPA 1: ORIENTACION AL PRODUCTO

* Inspeccion después de produccion.
* Auditoria de productos terminados.

ODIND31INDOANT

Fuente: Camisén et al. (2006).
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2.1.4. Gestion de la calidad total
Con base en el apartado anterior, donde se trat6 acerca de la evolucion y los enfoques
de la calidad, véase a la gestion de la calidad total, como la forma actual en que la
mayoria de las empresas se desenvuelven. Es decir, ahora las empresas no sélo
buscan perfeccionar los atributos que poseen sus productos o servicios, que serian
una pequefa parte del como estd conformada la empresa, sino mas bien, pretenden
mejorar como un todo.
Cuatrecasas (2010) afirma:
La Gestion de la Calidad Total, comporta una forma de gestion de toda la organizacion y
sus procesos, a largo plazo y basada fundamentalmente en la calidad. Precisa de la
participacion de toda la mencionada organizacion y persigue la satisfaccion total de los
clientes, de la propia empresa y de la sociedad (p. 59).
De igual forma Heras, Arana, Camison, Casadesus y Martiarena (2008) agregan que
la gestion de la calidad es “el conjunto de decisiones que se toman en la empresa con
el objetivo concreto de la mejora de la calidad de los productos, los servicios, los
procesos Y la gestidon empresarial en general” (p. 15).
Las organizaciones al estar inmersas en un mundo globalizado, no pueden darse el
lujo de reducir su campo de accion en la calidad s6lo en sus productos o servicios.
Esto las conduciria a que su competitividad empresarial sea débil, y si ha de seguir en
ese estrecho camino, lo mas probable es que se vea afectada negativamente siéndole
cada vez mas dificil existir; a comparacion de todas aquellas empresas que estan
ejerciendo una gestion de calidad total, y estdn encaminadas a generar una mayor
participacion en el mercado.
En la actualidad tenemos un camino, la oportunidad de practicar una filosofia del negocio
bajo el cual nosotros y la organizacibn completa pueden mejorar progresivamente
nuestra habilidad de cumplir con los requisitos de nuestros clientes y al mismo tiempo
maximizar nuestra productividad y llegar a la mayor satisfaccién posible y premio por
nuestro trabajo. Aunque hay muchos nombres para esta filosofia, quizas la mas
universalmente conocida es Administracion de Calidad Total (...) Esta es una filosofia

en la que tenemos que planear, controlar, y cambiar cosas (Administrar) para que los
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requerimientos del cliente y accionista sean cumplidos consistentemente (Calidad) por
todos los elementos del negocio (Total) (Moreno y Mason, 2012, p. 6).

2.2. Madurez de la empresa

Acosta, Lanza y Maita (2014) consideran que la madurez de la empresa, también
conocida como madurez organizacional, engloba todas aquellas variables que
generan en la organizacion un éxito sostenido. Sin embargo, Tarantino (2003)
argumenta que no se le da importancia a la madurez de la empresa porque es un
elemento verséatil que resulta dificil cuantificarla; a pesar de ello, pasa de ser una simple
variable a conformar la base primordial de otros factores como la organizacion, los

procesos, la calidad, la gestion, la gerencia, el liderazgo, la innovacioén, etcétera.

2.2.1. Concepto de madurez de laempresa

Se retoman aqui ideas de distintos autores, para ampliar un poco mas el pensamiento
en lo que se refiere a la madurez organizacional, con el fin de emitir una opinion
personal que fungird como base de lo que se busca analizar en este trabajo
investigativo sobre el nivel de madurez de la empresa:

“Capacidad que tiene una organizacion, proceso o unidad para reconocer su actual
punto de desarrollo en comparacién con un estandar, y desarrollarse progresivamente
en el tiempo hacia estadios superiores” (Solarte y Sanchez, 2014, p. 6).

“‘Las empresas que maduran son aquellas capaces de desarrollar el autoaprendizaje
e introducir permanentemente innovaciones técnicas y organizacionales, y de
mantener esta filosofia de mejora continua” (Arellano, Carballo, Orrantia y Salazar,
2013, p. 125).

Acosta et al. (2014) agregan que “una organizacidn que se considera madura se
enfoca en la capacidad de volver realidad lo proyectado y dependiendo de esto, puede
llegar a liderar el mercado en el cual se desenvuelve” (p.4).

Por su parte, Portella, Goncalves, Résing, Bessa y Portella (2016), mencionan que es
la “etapa de evolucién de los procesos organizacionales, en la cual existe un progreso

en el desarrollo de las actividades que realiza la organizacion” (p. 201).
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Por su parte, Tarantino (2003) afirma que:
La madurez de una organizacion se alimenta y robustece mediante el empleo de las
mejores practicas existentes y esto se logra a través de la estandarizacion, la correcta
definicion de los procesos, la medicién, la mejora continua, el seguimiento y el control, la
correcta interrelacién y articulacion de la estructura organizativa, la alineacion de los
objetivos, la correcta definicibn de indicadores e inductores, el correcto manejo de los
proyectos, la tecnologia y la correcta y adecuada administracion del talento humano (p.3).
Con base en los autores anteriores, se atribuye como concepto personal de la madurez
organizacional aquel proceso por el cual la empresa sufre una transformacion a través
de la optimizacion de sus fortalezas y de sus oportunidades para moldear su vida

organizacional a una mejora continua.

2.2.2. Modelos de madurez de la empresa

Arellano et al. (2014) exponen que la madurez organizacional es un término reciente,
sin embargo, se han desarrollado modelos que se guian a partir de andlisis y procesos
gue ayudan a las organizaciones a una mejor toma de decisiones. Para esta
investigacion, entiéndase como modelo de madurez a la guia que establece la
empresa para implementar buenas practicas (Pérez, Pérez y Rodriguez, 2014). La
tabla 2.2 resume algunos de los modelos de madurez mas sobresalientes:

Tabla 2.2.

Modelos de Madurez Organizacional sobresalientes

Modelo Autor(es) Afo | Base de latoma | Niveles
de decisiones
Supply Chain Marcos Paulo Valadares | 2011 Cadena de Cuatro
Process de Oliveira, Marcelo suministro
Management Bronzo Ladeira y Kevin
Maturity Model Mccormack
(SCPM3)
Cadena de Kevin McCormack, 2004 Cadena de Cinco
suministro (SCMM) Archie Lockamy Il suministro
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Procesos de David Fisher 2004 Procesos Cinco
negocio (Fisher)
Procesos y Michael Hammer 2006 Desarrollo Cuatro
Empresa (PEMM) tecnoldogico
European Fundacion Europea 1988 | Gestion de la Nueve
Foundation for para la Gestion de la calidad
Quiality Calidad
Management
(EFQM)
Norma Internacional Organizacion 2009 | Gestion de la Cinco
ISO 9004 Internacional de calidad
Estandarizacion

Fuente: Elaboracion propia basada en Arellano et al. (2014).
El modelo supply chain process management maturity model (SCPM3), enfatiza que
la madurez de la empresa esta basada en la cadena de suministro. En el nivel basico,
se encuentran empresas con procesos de la cadena de suministro moderados y
recursos administrados a nivel departamental. Y en un nivel 6ptimo de madurez existe
una colaboracion entre empresas, participando mutuamente, y compartiendo objetivos
y procesos asociados.
El modelo de madurez de la cadena de suministro (SCMM), como en el modelo
anterior, tiene su base en las practicas, estructura y actividades que van desde una
empresa poco organizada en sus procesos a una que considera parte de los suyos los
procesos de interés de otras compaifiias.
El modelo de madurez de procesos de negocio, es un modelo que se caracteriza por
ir de lo mas basico a lo ideal en cada uno de los procesos: estrategia, controles,
procesos, gente y tecnologias de informacion.
El modelo de madurez de proceso y empresa (PEMM) es utilizado para evaluar los
niveles de ejecucion y procesos de la organizacion, al igual que para evaluar

organizaciones como procesos de desarrollo tecnolégico.
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El modelo de madurez EFQM busca identificar los puntos fuertes y los puntos débiles
de una empresa, centrdndose en la relacion entre su personal, sus procesos y sus
resultados, y maneja planes de accion para el logro de la excelencia, es decir, pone
énfasis en mantener un liderazgo en la obtencion de la calidad.
Por su parte, la norma internacional ISO 9004 explica a partir de su modelo de
madurez, que la organizacibn es madura cuando se tiene un desempefio eficaz y
eficiente y logra el éxito sostenido cuando:
e Comprende y satisface las necesidades y expectativas de las partes
interesadas,
e Realiza la supervision de los cambios en el entorno de la organizacion,
¢ l|dentifica las areas de mejora e innovacion,
e Define y ejecuta estrategias y politicas,
e Establece objetivos acertados,
e Gestiona sus procesos y sus recursos,
e Demuestra confianza en las personas, para motivarlas, comprometerlas y
crearles una mayor participacion, y
e Establece relaciones reciprocamente beneficiosas con los proveedores y otros

actores.

2.2.3. Madurez de la gestion de la calidad

Se ha argumentado que la madurez de la empresa se basa en analizar a partir del
area o elemento donde se necesita la toma de decisiones (Pérez et. al., 2014). Por lo
que tiene esa capacidad de ser medida desde un punto de vista financiero, de
procesos, de tecnologia, entre otros mas.

Desde la perspectiva de Crosby (1987), se plantea que la gestion de la calidad puede
funcionar como el factor clave para controlar las utilidades ante un escenario incierto
donde existen impuestos abrumadores, inflacion vertiginosa y politicas
gubernamentales inestables, entre otros aspectos. Por lo que considera que es
imprescindible determinar, controlar y medir la situacién de una operacion empresarial

desde el punto de vista de la calidad.
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Desde este angulo, incrementar la eficacia y la eficiencia de las organizaciones, la

madurez se puede relacionar con la calidad y ésta a su vez con la excelencia

(Tarantino, 2003).

En ese mismo sentido Moreno y Manson (2012) afirman que:
Para lograr una calidad integral es necesario hacer uso de herramientas que nos
permitan tener informacién cada vez mas clara y de una forma sencilla. Para obtener la
calidad total se requiere analizar todos los factores que intervienen directa o
indirectamente en una empresa, integrarlos y hacerlos participes en un ambiente de
mutua cooperacion y desarrollo (p.2).

Por lo que, si se habla de madurez de la gestion de la calidad, es conveniente abarcar

los modelos de excelencia.

2.3. Modelos de calidad

A partir de los afios cincuenta, surgieron los modelos de calidad, conocidos también

como modelos de excelencia, y poco a poco fueron creando su marco de referencia

hasta alcanzar un lugar de aceptacidon cada vez mas importante en el mundo

empresarial, propiciando en las organizaciones los lineamientos esenciales para tener

una mejora continua en la gestién de la calidad y alcanzar un nivel cada vez mejor.
Los modelos son herramientas de autoevaluacién, que permiten: (a) examinar regularmente
todas las actividades y los resultados de una organizacién comparandolos con un modelo
de excelencia; (b) realzar las implicaciones estratégicas de la calidad, facilitando el analisis
interno de la empresa, identificando puntos fuertes y areas de mejora, que sirvan de base
a la elaboracion de un plan de gestién de calidad total a integrar con la planificacion del
negocio. Las empresas obtienen ya un beneficio indudable: una evaluacion exhaustiva de
sus fortalezas y areas de mejora (Hillman, 1994, Conti, 1993, Porter y Tanner, 1996, y
Bohoris, 1994; citados por Camisén et al., 2006, p. 703).

La tabla 2.3, presenta una comparacion entre los modelos de excelencia mas

reconocidos, tomando como punto de referencia principalmente los criterios que son

evaluados cuando las empresas participan por el premio de cada modelo en

especifico.
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Modelos de excelencia internacionales

MODELO

CREACION

AREA DE
APLICACION

CRITERIOS

Deming

1951

Japdn

9.

© N o g A~ w Db PF

Politicas y objetivos

Organizacion y operativa
Educacion

Informacion

Productos y procesos
Estandarizacion

Gestién y control

Garantia de funciones, sistemas y
métodos

Resultados

10.Planes para futuro

Malcolm
Baldrige

1987

Estados
Unidos

1.

r w DN

Liderazgo

Planificacion Estratégica

Enfoque en el cliente y mercado
Medida, andlisis y gestion del
conocimiento

Enfoque en los recursos humanos
Gestion de procesos

Resultados

EFQM
(European

Foundation for

Quality
Management)

1988

Region

europea

o gk w0 N PN OO

Liderazgo
Personas
Politica y estrategia
Alianzas y recursos
Procesos

Resultados en los clientes
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Resultados en las personas
Resultados en la sociedad

Resultados clave

Iberoamericano

1999

Paises
iberoamerica

nos

N o o A~ 0w DN RO XN

Liderazgo y estilo de gestion
Politica y estrategia

Desarrollo de las personas
Recursos y asociados

Clientes

Resultados de clientes
Resultados del desarrollo de las
personas

Resultados de sociedad

Resultados globales

Norma
Internacional
ISO 9004

1987

Internacional

7.

I R T ol

Enfoque al cliente

Liderazgo

Compromiso de las personas
Enfoque a procesos

Mejora

Toma de decisiones

Gestion de las relaciones

Fuente: Elaboracion propia basado en Camison et al. (2006).

A la vez, estos modelos estan acompafiados por premios otorgados a las empresas

como un incentivo para la mejora en su competitividad empresarial, en donde

realmente, mas que un reconocimiento, la guia de criterios que proporcionan los

modelos han permitido la implantacién de la gestion de la calidad total a nivel mundial
(Camison et al., 2006).

Como parte central que es la norma internacional 1ISO 9004 en este trabajo de

investigacion, se hace hincapié en que es un modelo que se diferencia de los demas

por una razon primordial:
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A pesar de provenir de la familia de normas internacionales 1ISO 9000, enfocadas en
la gestion de la calidad, las cuales son las que tienen una mayor aceptacion a nivel
mundial, el modelo planteado por la ISO 9004 no es tan conocido o aplicado debido a
gue no otorga premios a las empresas que la implementen, ni es de caracter
certificable o contractual. Las dos caras de la moneda de este rasgo distintivo, se
pueden ver, por un lado, como una oportunidad que tienen las organizaciones para
autoevaluar a conciencia su desempefio sin perseguir un reconocimiento el cual
ostentar; y por el otro lado, como un factor que revela de manera intrinseca el fin que
persiguen aquellas organizaciones motivadas mas por un premio o certificacion, que
por una preocupaciéon en su desempefio.

No es cuestidon de catalogar negativamente a los premios, que sin duda han mejorado
la gestion de la calidad de muchas organizaciones que se han hecho acreedoras a
esos galardones y que siguen en busca de una mejor competitividad empresarial; sin
embargo, se transita por esa delgada linea en que la finalidad es otra muy diferente a
la de mejorar o autoevaluar el desemperio en la calidad.

Expresado lo anterior, es conveniente centrarse en la norma internacional I1SO

9004:2009 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion.

2.4, Norma Internacional ISO 9004
Entre los estandares elaborados por la International Organization for
Standardization (ISO) esté la familia de normas ISO 9000, que contiene las normas
para la Gestion de la Calidad en las organizaciones y que tienen la finalidad de
proporcionar orientacion para las empresas que quieren asegurarse de que sus
productos y servicios cumplan los requerimientos del cliente, y que la calidad tenga
una mejora continua.
Actualmente, la familia ISO 9000 esta formada principalmente por cuatro normas:

e |SO 9000 Definiciones y Fundamentos: Especifica los términos y conceptos

primordiales utilizados en la familia de normas.
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e 1SO 9001 Requisitos: Unica norma de la familia que es certificable y que se
emplea para cumplir eficazmente los requisitos del cliente para conseguir su
satisfaccion.

e [|SO 9004 Directrices para la mejora del desempefio: Norma que ayuda para la
mejora del sistema de gestion de la calidad para beneficiar a todas las partes
interesadas a través del mantenimiento de la satisfaccion del cliente

e [SO 19011 Directrices para la auditoria ambiental y de la calidad: Proporciona
pautas para comprobar la capacidad del sistema para conseguir objetivos de
la calidad definidos.

Nava (2005) enfatiza que la norma ISO 9001 y la ISO 9004 son el par consistente,
debido a que, por la estructura de ambas, puede aprovecharse su sinergia para
aumentar la eficiencia y efectividad de la organizacion. El par consistente tiene como
objetivo primordial relacionar la gestién actual de la calidad con los procesos y
actividades de las organizaciones.

La norma internacional ISO 9004 “proporciona orientacion para ayudar a conseguir el
éxito sostenido para cualquier organizaciéon en un entorno complejo, exigente y en
constante cambio, mediante un enfoque de gestion de la calidad” (Secretaria Central
de ISO, 2009, p. vi).

La ISO 9004 explica que el éxito sostenido de una empresa se alcanza cuando se
satisfacen las necesidades y expectativas de sus clientes y de las demas partes
interesadas; y también con la gestion eficaz de la empresa que se obtiene con la
conciencia del entorno, el aprendizaje y la aplicacion de innovaciones y mejoras.

Por ello, la norma internacional ISO 9004 también considera la autoevaluacion como
herramienta para analizar el nivel de madurez de la organizacién con base en el
liderazgo, la estrategia, el sistema de gestidn, los recursos y los procesos. Al término
de dicho analisis, se busca identificar las oportunidades y las debilidades de la
organizacién para plantear estrategias de mejora.

Para comprender un poco mas a fondo la norma internacional ISO 9004, los siguientes

apartados se desarrollan de manera textual, tomados de la version 2009.
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2.4.1. Objeto y campo de aplicacion

Esta Norma Internacional proporciona orientacion a las organizaciones para ayudar a
lograr el éxito sostenido mediante un enfoque de gestion de la calidad. Es aplicable a
cualquier organizacion, independientemente de su tamafo, tipo o actividad. Esta
Norma Internacional no estd prevista para su uso con fines de certificacion,

reglamentarios o contractuales.

2.4.2. Fundamentos

Gestion para el éxito sostenido: Para lograr el éxito sostenido, la alta direccion deberia
adoptar un enfoque de gestion de la calidad.

Principios de la gestion de la calidad: 1) Enfoque al cliente, 2) Liderazgo, 3)
Compromiso de las personas, 4) Enfoque a procesos, 5) Mejora, 6) Toma de
decisiones basada en la evidencia y 7) Gestion de las relaciones. La alta direccion
puede utilizar estos principios como un marco de trabajo para guiar a su organizacion

hacia la mejora del desempefio.

2.4.3. Criterios a considerar para el éxito sostenido
Para lograr el éxito sostenido, la norma internacional ISO 9004, establece cinco
criterios:

1. Estrategia y politica: La alta direccion deberia establecer y mantener una
mision, una visidén y unos valores para la organizacién. Estos deberian ser
claramente entendidos, aceptados y apoyados por las personas en la
organizacion y, segun sea apropiado, por otras partes interesadas.

2. Gestion de los recursos: La organizacion deberia identificar los recursos
internos y externos necesarios para lograr sus objetivos a corto y largo plazo.
Las politicas y los métodos de la organizacion para la gestion de los recursos
deberian ser coherentes con su estrategia.

3. Gestion de los procesos: Los procesos son especificos para una organizacion

y varian dependiendo del tipo, el tamafio y el nivel de madurez de la misma. Las
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actividades de cada proceso deberian determinarse y adaptarse al tamafio y a
las caracteristicas distintivas de la organizacion.

4. Seguimiento, medicion, andlisis y revision: Para lograr el éxito sostenido en un
entorno siempre cambiante e incierto, es necesario que la organizacion realice
el seguimiento, mida, analice y revise de manera regular su desempeiio.

5. Mejora, innovacion y aprendizaje: Dependiendo del entorno de la organizacion,
la mejora (de sus actuales productos, procesos, etc.) y la innovacion (para
desarrollar nuevos productos, procesos, etc.) son necesarias para el éxito

sostenido.

2.4.4. Herramienta de autoevaluacion

La autoevaluacion es una revision exhaustiva y sistematica de las actividades y de los
resultados de una organizacién con respecto a un nivel seleccionado.

La autoevaluacién puede proporcionar una vision global del desempefio de una
organizaciéon y del grado de madurez del sistema de gestién. También puede ayudar
a identificar areas para la mejora y/o la innovacion y a determinar prioridades para
acciones subsiguientes.

Una organizacién deberia utilizar la autoevaluacion para identificar oportunidades para
la mejora y la innovacion, fijar prioridades y establecer planes de accidon con el objetivo
del éxito sostenido. El resultado de una autoevaluacibn mostrara fortalezas y
debilidades, el nivel de madurez de la organizacion vy, si se repite, el progreso de la
organizacion en el tiempo. Los resultados de la autoevaluacién de una organizacion
pueden ser una informacién de entrada valiosa para sus revisiones por la direccion. La
autoevaluacion también puede ser una herramienta de aprendizaje, capaz de
proporcionar una mejor vision de la organizacion y de promover la participacion de las
partes interesadas.

La herramienta de autoevaluacion se basa en la orientacion detallada en la Norma
Internacional ISO 9004 e incluye tablas de autoevaluacién separadas para los
elementos clave y los elementos detallados. Las tablas de autoevaluacion se pueden

utilizar tal como se proporcionan o adaptarse para la organizacion.
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Esta herramienta de autoevaluacion utiliza cinco niveles de madurez, que pueden
ampliarse para incluir niveles adicionales o personalizarse segun sea necesario. La
tabla 2.4 proporciona un ejemplo genérico de cdmo se pueden relacionar en forma de
tabla los criterios de desempefio con los niveles de madurez. La organizacion deberia
revisar su desempefio frente a criterios especificados, identificar sus niveles de
madurez actuales y determinar sus fortalezas y debilidades. Los criterios dados para
los niveles mas altos pueden ayudar a la organizacion a comprender los temas que
necesita considerar y ayudarle a determinar las mejoras necesarias para alcanzar

niveles de madurez superiores.

Tabla 2.4.
Modelo genérico de autoevaluacion
Elemento Nivel de madurez hacia al éxito sostenido
clave Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
Elemento 1 Criterio 1 Criterio 1
Nivel de base Mejor practica
Elemento 2 Criterio 2 Criterio 2
Nivel de base Mejor practica
Elemento 3 Criterio 3 Criterio 3
Nivel de base Mejor practica

Fuente: Norma Internacional ISO 9004 (2009).

La autoevaluacion se divide en dos tipos: de elementos clave y de elementos
detallados. La autoevaluacién de elementos clave es realizada por la alta direccion
para obtener una perspectiva general del comportamiento de la organizaciéon y de su
desempefio actual. La autoevaluacién de elementos detallados esta enfocada a la
direccion operativa y los duefios de procesos, para obtener una perspectiva general
profunda del comportamiento de la organizacion y de su desempefio actual.
Es muy importante mencionar que la organizacién puede definir si implementa solo
uno o los dos tipos de autoevaluacion, asi como criterios adicionales o diferentes para
cumplir sus propias necesidades especificas.
La metodologia para llevar a cabo la autoevaluacion es:

e Definir el alcance de la autoevaluacion (en términos de las partes de la

organizacién que se van a evaluar) y el tipo de evaluacién a realizar.
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Identificar quién sera responsable de la autoevaluacion y cuando se llevara a
cabo
Determinar cOmo se realizara la autoevaluacion, bien mediante un equipo o
mediante individuos
Identificar el nivel de madurez para cada proceso individual de la organizacion.
Esto deberia hacerse comparando la situacién presente en la organizacién con
los ejemplos que se enumeran en las tablas y marcando los elementos que la
organizacién ya esta aplicando; comenzando en el nivel 1 y progresando hacia
los niveles de madurez superiores. El nivel de madurez actual sera el nivel de
madurez mas alto alcanzado sin que haya aparecido ningln espacio vacio
hasta ese punto.
Consolidar los resultados en un informe. Esto proporciona un registro del
progreso en el tiempo y puede facilitar la comunicacion de la informacion, tanto
interna como externamente. La utilizacion de graficos en dicho informe puede
facilitar la comunicacién de los resultados, se presenta como ejemplo la figura
2.2.

Figura 2.2.

Ejemplo de gréafica para los resultados de la autoevaluacion

Logrado Meta  eeeeee Mejores practicas
Criteriol
5.0'.
a““i ...‘.
. ” - ...
. . “ 2 .- . .
Criterio5 «* *, Criterio2
% 1 {
.. L]
o. 0 :

Crite riod‘ *Criterio3

Fuente: Elaboracion propia basada en la norma internacional ISO 9004 (2009).
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e Evaluar el desempefio actual de los procesos de la organizacion e identificar
areas de mejora y/o de innovacion. Estas oportunidades deberian identificarse
a lo largo del proceso y deberia desarrollarse un plan de accion como resultado
de la evaluacion.

Una organizacién puede estar en distintos niveles de madurez para los distintos
elementos. Una revision de los espacios vacios existentes puede ayudar a la alta
direccién a planificar y priorizar las actividades de mejora y/o de innovacion necesarias
para pasar elementos individuales a un nivel superior.

Completar una autoevaluacién, basada en los elementos de esta Norma Internacional,
deberia dar como resultado un plan de accion para la mejora y/o la innovacion que
deberia utilizarse como informacién de entrada para la planificacion y la revision por la
alta direccion.

La informacion obtenida de la autoevaluacion también podria utilizarse para:

e Estimular las comparaciones y compartir el aprendizaje a través de la
organizacion (las comparaciones pueden ser entre los procesos de la
organizacién y, cuando sea aplicable, entre sus diferentes unidades),

e Realizar estudios comparativos con las mejores practicas (benchmarking) con
otras organizaciones,

e Realizar el seguimiento de la organizacion a lo largo del tiempo, realizando
autoevaluaciones periddicas, e

¢ |dentificar y priorizar las areas para la mejora.

En este trabajo de investigacion, la herramienta de autoevaluacion propuesta por la
norma ISO 9004, fue adaptada para dar respuesta al objetivo general y los objetivos
especificos. Es en el capitulo 1V, correspondiente a la metodologia, que se explica a

mas detalle en qué consistieron los ajustes realizados.
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CAPITULO Ill. MARCO CONTEXTUAL
En este capitulo se describe la gestidén de la calidad de la siguiente forma:1) a nivel
nacional se habla del Modelo Nacional para la Competitividad y del Premio Nacional
de Calidad; 2) a nivel estatal, se menciona al Instituto Yucateco del Emprendedor y al
Premio Yucatan a la Calidad; y finalmente, 3) se plantea el caso de estudio de esta
investigacion: la empresa yucateca National Soft.

3.1. Gestion de la calidad en México

Existen dos vertientes que llevan a una division de cudl es la situacion de la calidad de
las empresas en México:

Primeramente, Rositas (2004), plantea en sus hallazgos de investigacion que la
situacion de la calidad en México pudiera alcanzar la talla de las empresas japonesas,
ya que la gestion de la calidad de las empresas mexicanas es vista como algo
determinante en el alto desempefio para mejorar el pais, y no solo como una accién
administrativa interna. Aunado a los resultados de su estudio, sefiala que las empresas
mexicanas que emplean la gestion de la calidad presentan un buen desempefio y las
capacidades del capital humano se han desarrollado.

Por otro lado, Rubio y Baz (2005), comentan que empresas que son mexicanas han
logrado competir exitosamente mientras que otras se han rezagado, y esto se debe no
a la falta de apoyo externo, sino a la incapacidad de las mismas empresas. Empero,
dichos autores agregan que, aunque la mayoria de las empresas mexicanas no sean
competitivas 0 no estén dispuestas a realizar ajustes internos, estas prefieren vivir
esperanzadas en corregir sus deficiencias cuando haya cambios en el entorno a su
favor; como ejemplo esta que, en lugar de reducir costos por ellas mismas, prefieren
gue los costos reduzcan por una variacion en el tipo de cambio.

Con los anteriores ejemplos de las percepciones que se tiene sobre la gestion de la
calidad en el pais, se ha notado que existe poca informacion fidedigna de los avances
gue han tenido las empresas mexicanas en relacién a este tema. Sin embargo, existe
un argumento latente que pudiera explicar las razones de que no haya muchos

avances del verdadero panorama de la calidad en México:
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Los empresarios mexicanos no conocen metodos de revision que les proporcionen el
desempeiio adecuado de su negocio y la oportunidad de tomar acciones de mejora en
aguellas areas en las que se encuentren débiles. Este problema es notable ya que
cuando se crean negocios, pocas veces se plantea un panorama general del negocio
que tenga que ver tanto con los suministros, la planeacion, la administracion, los
procesos Yy la distribucion del producto hasta la satisfaccion del cliente final (Moreno y
Mason, 2012).
Desde el punto de vista histérico, la gestion de la calidad en México se hace patente
cuando a mediados de los afios ochenta desaparece el modelo econdémico
proteccionista y comienza la politica de libre mercado en donde el pais se da cuenta
gue entra a un mercado globalizado sin las herramientas suficientes para competir. Lo
anterior obligé a México a crear un modelo nacional que llevara a sus empresas a un
nivel elevado de calidad.
El Premio Nacional de Calidad (2019) afirma:
El entorno de las organizaciones en México y el mundo sufre hoy transformaciones que
en pocos afios han creado una revolucion en muchos frentes, conforme avanza el nuevo
siglo podemos constatar que la complejidad y la velocidad de los cambios se van
incrementando. Ante esta transformacion, las organizaciones buscan adaptarse para
responder a los nuevos desafios que las llevan al replanteamiento de las estrategias,
estructuras y procesos (p.1).
El Modelo Nacional para la Competitividad es una herramienta directiva creada por el
Instituto para el Fomento a la Calidad Total, para generar una accién estratégica, a
través de la identificacion y desarrollo de capacidades y ventajas competitivas dificiles
de imitar, que soporten la ejecucidn correcta de las estrategias, lo que permitira a las
organizaciones aprovechar y responder a las oportunidades del entorno en el que
operan, incrementando las posibilidades de crecimiento sostenible.
El disefio de dicho modelo se fundamenta en las practicas que han resultado ser
exitosas en organizaciones destacadas por su desempefio, asi como en las principales

fuentes de pensamiento que actualmente prevalecen en el ambito de la administracion.
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El Modelo Nacional para la Competitividad promueve los siguientes principios que
contribuyen a dar forma a una cultura de alto desempeiio:

e Liderazgo transformador

e Generacion de valor al cliente

e Enfoque estratégico

e Orientacion al cambio, innovacion y mejora continua

e Compromiso social

e Bienestar e inclusion

e Conocimiento

e Agilidad

Aparte del modelo nacional que se ha propuesto, también existe el Premio Nacional
de Calidad; este galardéon es la maxima distincidbn a las organizaciones que son
referentes nacionales de calidad y competitividad, para que su ejemplo sirva de
inspiracion en el camino a la excelencia de las organizaciones mexicanas.

El Premio Nacional de Calidad es un programa estratégico del Instituto Nacional del
Emprendedor de la Secretaria de Economia, quién delega al Instituto para el Fomento
a la Calidad Total, A.C. (IFC) su administracion como un tercero para garantizar tanto
la transparencia, objetividad y confidencialidad del proceso de evaluacion, como la
vanguardia y solidez de las herramientas, métodos y modelos de calidad en la
administracion que propone y difunde.

Los objetivos del Premio Nacional de Calidad son:

e Fomentar la cultura de la excelencia en México, a través del diagndstico, la
mejora continua, la innovacion y la identificacion y difusion de casos ejemplares
que hagan palpable la calidad en la administracion;

e Evaluar el desemperio de las organizaciones, a través de un proceso objetivo,
confiable y transparente realizado por expertos en competitividad
organizacional;

e Generar aprendizajes en la organizacion que impulsan el conocimiento,

aceleran el cambio y garantizan la mejora e innovacion de la gestion;
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e Obtener un diagndstico integral de las capacidades del negocio, para competir
en un entorno que cada vez plantea mayores retos.

El Premio Nacional de Calidad ha galardonado a poco mas de 170 empresas desde el
afio 1990 hasta el 2017. Las organizaciones ganadoras del afio 2017 son: Servicio
Geolégico Mexicano, Certus Laboratorio Clinico, Unidad Médica de Alta Especialidad,
Hospital de Cardiologia No. 34 IMSS, Hotel & SPA Hacienda de Cortés, Club Inntegra,
Iberdrola México S.A. de C.V., CFE Distribucion Golfo Norte, PetStar, APAC, Daimler
Saltillo, Interlub S.A. de C.V.

3.2. Gestion de la calidad en Yucatan

El Gobierno del Estado de Yucatan, en atencion a las necesidades de creacion y
consolidacion de una cultura de calidad total que se refleja en las actividades
industriales, comerciales y de servicio, realizé las acciones necesarias
correspondientes para crear el Instituto Yucateco de Emprendedores (IYEM).

A casi 20 afios de haber sido creado, el Instituto Yucateco de Emprendedores ha
pasado por un proceso de cambios y mejora continua para concretar la meta de
desarrollar, proponer y ejecutar politicas publicas de apoyo a los emprendedores y a
las micros, pequefias y medianas empresas, e impulso a la innovacion y calidad de las
mismas, para elevar su competitividad y propiciar su crecimiento econémico, asi como
del Estado (Instituto Yucateco de Emprendedores, 2018).

El Premio Yucatan a la Calidad fue creado con el objetivo de fortalecer la cultura de la
calidad total en las organizaciones publicas y privadas a través de la difusion del
modelo nacional para la competitividad y del reconocimiento de las empresas lideres
en el disefio e implantacion de procesos de Calidad Total.

Entre los beneficios que otorga el premio se consideran: crear conciencia hacia la
organizacién participante del nivel de desempefio que guarda su sistema de calidad;
integrar a los miembros de la organizacion en una sola vision, asi como motivarlos a
participar en la mejora; e implementa el modelo nacional de competitividad que genera

mejoras en toda la organizacion.
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A lo largo de las dieciséis ediciones han participado aproximadamente trescientas
organizaciones e instituciones, y de las que han sido acreedoras a esta distincion, unas
han logrado ganar dicho reconocimiento a nivel nacional. La ultima edicion tuvo su
premiacion en el afio 2018, y las organizaciones que obtuvieron el distintivo del Premio
Yucatén a la Calidad son las siguientes: Universidad Andhuac Mayab, la Direccion
para la Proteccion Contra Riesgos Sanitarios de los Servicios de Salud de Yucatan,
National Soft de México, el Plantel Mérida Il del Colegio Nacional de Educacion
Profesional Técnica, la Subdelegacion Mérida Sur del Instituto Mexicano del Seguro

Social y Bepensa Bebidas.

3.3. Gestion de la calidad en la empresa National Soft

El caso de estudio para esta tesis es National Soft, empresa yucateca con dieciséis
afios de experiencia en el desarrollo de software administrativo enfocada en facilitar
las tareas diarias de sus clientes y ayudar al crecimiento y desarrollo de las industrias
en las que incursiona (National Soft, 2019). Y tratandose de un caso de estudio, se

considera relevante, presentar el contexto en el que se desenvuelve la organizacion.

3.3.1. Sector econémico

Con base en el sistema DENUE, National Soft se ubica bajo el codigo de la clase de
actividad 541510 Servicios de disefio de sistemas de computo y servicios
relacionados. Al afio 2018, el DENUE ha contabilizado que, bajo esta clase de
actividad, en toda la republica mexicana se encuentran 3, 651 unidades econdémicas,
de las cuales en Yucatan se desempefan 75 y en el municipio de Mérida son 71
existentes. La tabla 3.1 presenta datos informativos de la empresa recabados por el
INEGI.
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Tabla 3.1.
Ficha informativa de National Soft

Concepto Descripcion

Nombre de la unidad econdmica | National Soft de México S de RL de CV
Domicilio Calle 16 #91 Fracc. Montecristo C.P. 97133,

Mérida, Yucatan

Caodigo de la clase de actividad | 541510

Personal ocupado (estrato) 101 a 250 personas

Principales productos y servicios | Soft restaurant, Soft facturas, On the minute

Comercio internacional Importa: USA, China
Exporta: Costa Rica, El Salvador
Céamara empresarial y Cluster | CANIETI, PROMEXICO
Incorporacion al DENUE 2010-07
Fuente: INEGI (2019).

Para comprender mejor la clase de actividad en la cual esta catalogada la empresa,

se realiza a continuacion una breve descripcion del sector mediante la tabla 3.2:

Tabla 3.2.
Subdivisiones del sector
CLASIFICACION DESCRIPCION
Sector 54 Servicios profesionales, cientificos y técnicos

Actividades terciarias: Servicio cuyo principal insumo es el
conocimiento y la experiencia del personal. En su mayoria se
trata de actividades especializadas que tradicionalmente eran
efectuadas por los mismos negocios y que hoy son adquiridas
por éstos como un servicio mas. Su importancia econémica ha

ido creciendo, y por ello se constituyeron en sectores.

Rama 5415 Servicios de disefio de sistemas de cOmputo y servicios
Subrama 54151 | relacionados
Clase 541510

Fuente: INEGI (2019).
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3.3.2. Historia

Siendo aun estudiante el sefior Rodrigo Ortegén Dogre, desarroll6 sus primeras
aplicaciones de software y en el ultimo afio de estudios le solicitaron desarrollar un
software empresarial para administrar. Esta idea fue presentada mas tarde al sefior
Farique Cetina Carrillo quien con su vision y experiencia no dudé en hacer una
propuesta de negocios, por lo que decidieron unir sus talentos y de esta manera se
funddé National Soft. Actualmente, National Soft es una empresa joven en proceso de
maduracién, con presencia comercial en México y mas de catorce paises de América

Latina.

3.3.3. Mision, Vision y Valores

La empresa presenta como mision solucionar las necesidades de administracion y
control de las MIPYMES a través de sus productos de software. Como vision, ha
contemplado ser la opcion numero uno de compra en los sectores en los cuales
incursiona, siendo reconocida por el valor agregado de sus productos y los servicios
gue ofrece a los clientes.

Se consideran ocho valores que los rigen como empresa: el amor, la productividad, la
calidad, la excelencia, el respeto, el compromiso, la superacién y la honestidad. De
forma intrinseca al hablar de estos valores, se asume que tienen un enfoque hacia la
mejora continua en el desempefio como organizacion. Lo anterior se confirma a través

de la politica y declaraciones de calidad que manejan como empresa.

3.3.4. Aspectos generales de la gestion de la calidad

La literatura enuncia que las organizaciones necesitan de un método para implantar
los principios y practicas de la calidad total, y el sistema de gestion de la calidad es
utilizado como mecanismo principal para mejorar continuamente los procesos
cardinales de la organizacion. Evans y Lindsay (2015), precisan que para realizar este
sistema de gestion primeramente se requiere de seis elementos: una politica de
calidad, una estructura organizacional oportuna, recursos apropiados, procesos

enfocados al cliente, analisis del desempefio y, por ultimo, mantenimiento y
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actualizacion del mismo sistema. Mencionado lo anterior, National Soft despliega una
gestion de la calidad que ha sido construida a lo largo del tiempo de la siguiente forma:
Como primer elemento del sistema de gestion de calidad, National Soft ha fijado una
politica de calidad en donde se establecen las directrices en la forma que actua la
organizacion y la cual esta enfocada al cliente. Esta politica fue estableciéndose poco
a poco cuando la empresa decidio participar en distintas certificaciones y premios para
ir mejorando en sus procesos.
La politica de calidad de la organizacion dice textualmente: “Somos un equipo de
trabajo que enfocamos nuestras actividades diarias a cumplir y superar las
expectativas del cliente” (National Soft, 2019).
Reforzando el argumento que plantea como politica la empresa, también comparte una
carta de declaraciones dirigida a sus partes interesadas:
e Clientes: Son tratados por la empresa con respeto, profesionalismo y
cordialidad, ofreciéndoles soluciones para sus necesidades.
e Proveedores: Buscan tener con ellos 6ptimas relaciones comerciales a largo
plazo.
e Colaboradores: Fomentan el crecimiento profesional y personal en un ambiente
de trabajo agradable.
Es asi que, tanto a través de la misidn, la vision y los valores de la organizacion, como
con la politica y las declaraciones de calidad, se encontré que lo expresado por Evans
y Lindsay (2015): “el compromiso de lograr una calidad elevada y cumplir las
expectativas de los clientes” (p.78), se ve reflejado dentro de la empresa y se sintetiza
en su politica de calidad.
Como segundo elemento del sistema, se encuentra que la estructura organizacional,
y esta se ha visto modificada por la gestion de la calidad desarrollada en la empresa:
En lugar de manejar un tradicional organigrama en el cual se establece una jerarquia
explicita en la que se delegan funciones segun puesto y rango, se plantea como nueva
estructura un staff, denominado asi por la misma organizacion y que se muestra en la

figura 3.1 a continuacion:
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Figura 3.1.

Estructura de la empresa National Soft

Produccion

Direccién

General

Postventa

Fuente: National Soft (2019).

El staff estd conformado por cuatro directivos los cuales dependen de la direccién
general con el propésito de crear para el cliente soluciones inmediatas; esta nueva
estructura induce que tanto los directivos como los operativos tengan una actitud de
servicio directo con el cliente.

Como tercer elemento del sistema estan los recursos apropiados; como parte de estos
recursos, se consideran las capacitaciones hacia el nuevo enfoque de calidad total que
se esta teniendo, instruyendo al personal, desde el momento de su contratacion, en
tener una actitud de servicio al cliente, asi como adquirir mayores conocimientos
técnicos. Y como otro recurso es el ambiente laboral basado en la experiencia, el cual
estd conformado por areas de trabajo comodas en donde todo el personal se
encuentra laborando en un amplio salén, donde se propicia que haya reconocimiento
del trabajo en equipo como empresa y no como departamentos.

Los procesos enfocados al cliente, son el cuarto elemento del sistema y dentro de
National Soft se ven permeados en toda la empresa como se ha mencionado antes.
Como prueba de ello, actualmente se desarrolla un proyecto, el cual plantea una nueva

area de Postventa para fortalecer la satisfaccion del cliente a través de un centro de
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atenciéon con mayor eficiencia, resolviendo sugerencias y quejas con el primer
colaborador que atiende la solicitud sin necesidad de canalizar al cliente a otra area.
Otro elemento de la gestion de la calidad en National Soft se vislumbra en la evaluacion
del desempefio que realiza. La empresa aplica dos tipos de evaluaciones; la primera
es durante el proceso de seleccion del personal, donde se califica primordialmente que
se conozca y entienda la mision, visién y los valores de la empresa y la actitud de
servicio en su puesto laboral. La segunda evaluacién se lleva acabo al afio de estar
laborando, valorando sobre todo la atencion hacia el cliente y las capacidades técnicas
medidas por indicadores segun el area laboral (comercializacion, produccion, finanzas
0 postventa)

Como ultimo elemento de la gestion de la calidad presente en National Soft, esta la
actualizacion efectiva de la gestion; desde el mes de agosto del afio 2017, la empresa
se percat6é de una deficiencia en el enfoque al cliente cuando su servicio postventa
generaba una mala experiencia en los clientes. A raiz de ello, surgié una nueva vision
para que el enfoque hacia el cliente resultara mas efectivo al implementar una
metodologia, la cual consistié en cambiar la cultura organizacional de National Soft
para tener una mejor actitud de servicio al cliente, lo que generé cambios radicales

gue han quedado expresados en este apartado.

3.3.5. Cambio estructural en la empresa

National Soft, entiende que su futuro como empresa esta enfocado en alcanzar cada
vez mas al mercado internacional, en el cual tratara a clientes, proveedores, asi como
colaboradores cada vez mas exigentes, lo cual le creard un mayor compromiso para
desempeniar niveles mas altos de satisfaccion en todas las partes interesadas. Sin
embargo, a partir de que se implementd una nueva estructura en que todo el personal
esta en contacto directo con el cliente y por lo cual ha de esforzarse por una mejor
actitud de servicio, se ha notado una resistencia al cambio por parte de los
colaboradores que anteriormente tenian poca interaccion con los clientes.

Se piensa por parte de la direccion general, que esta resistencia pueda generar que

las adecuaciones que se estan implementando en el sistema de gestion de la calidad

- 42 -



CAPITULO Ill. MARCO CONTEXTUAL

en National Soft conlleven a malas practicas que afecten al nivel de madurez de la
gestion de la calidad.

Porter (2015) expresa que la transicion hacia la madurez se da cuando hay un cambio
en la estructura organizacional y la estrategia, por lo que sugiere que se deben hacer
ajustes en los sistemas motivacionales y de control y, ademas, debe haber una
preparacion para incentivar y reeducar al personal en todos los niveles. Por lo general,
los cambios generan resistencia, esto puede ser mayor cuando los empleados
consideran dificil realizar sacrificios en donde solo perciben pérdida de autonomia,
nuevas normas, nuevos controles y nuevas relaciones organizacionales.

Ante tal situacion, tedricamente se percibe uno de los grandes retos de la gestion de
la calidad: la participacion de los empleados en el cambio cultural (Krajewski, Ritzman
y Malhotra, 2013); por lo que es util sefialar a los colaboradores que cada uno, de
forma muy particular, participa en la satisfaccion del cliente mediante su servicio.

Por lo tanto, es imprescindible para National Soft tener un panorama de su desempeiio
actual, ante los cambios estructurales que esta teniendo, creando una visibn mas
acorde a lo que es como empresa hoy en dia y que le permita desarrollar estrategias
para tener una mejora continua y alcanzar el éxito sostenido ante la apertura comercial
que esta teniendo en diferentes partes del mundo y consolidando su nueva forma de

actuar como organizacion.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA
Este apartado de la investigacidn, bosqueja los elementos que comprenden el proceso
de investigacion, tomando como guia la estructura propuesta por los autores Rojas
(2013) asi como Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sobre lo que conforma un
estudio de caso. En la figura 4.1 se visualiza la estructura de este capitulo que describe
la metodologia de la presente investigacion, y la cual se desglosa en siete elementos
primordiales: el objetivo, la fuente, el disefio, la unidad de analisis, las variables, la
herramienta y el procedimiento de analisis.
Figura 4.1.

Estructura metodoldgica de la investigacion

— Objetivo — Aplicada

— Fuente —— Directa y documental Holistico

— Disefio — Estudio de caso Descriptivo

Estructura B Sé'?;'éi?’oﬂeyanﬂﬂ'e'iﬁa Cuantitativo ——  Noexperimental —— Transversal

metodologica

I— Definicion de variables

Principios de la calidad

Autoevaluacion basada

en la norma ISO 9004
| Descripcionde la ..,
herramienta
Validacion

Procedimiento de
analisis

Fuente: Elaboracion propia.

4.1. Objetivo

La investigacion cientifica se subdivide en béasica y aplicada; la investigacion basica
esta orientada a generar conocimientos y teoria, mientras que la investigacion aplicada
se enfoca a resolver problemas (Hernandez et al., 2014); segun esta clasificacién, este

trabajo se clasifica como una investigacion aplicada.
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4.2. Fuente

Rojas (2013), hace alusion a que la informacion de la investigacion se obtiene de
manera directa o documental. Para este trabajo, se toma como primera instancia a la
investigacion directa, que es la obtencion de la realidad social por medio de técnicas
de investigacion como la observacion, la entrevista estructurada, la encuesta, asi como
otras técnicas mas, mediante las cuales se establece contacto directo con el fenébmeno
investigado.

La investigacion documental, se basa en fuentes histdricas que existen sobre el tema
de andlisis, y ha sido aplicada en este estudio en el apartado de antecedentes, marco
tedrico y marco contextual.

Es importante sefialar que Rojas (2013) comenta que tanto las fuentes de campo como
la documental se complementan no descartando el uso de una sobre la otra en cuanto
a las investigaciones sociales se trata.

Para el caso de estudio sobre el nivel de madurez de la gestion de la calidad, se ha
aplicado la investigacion documental para sustentar el estudio tedricamente y la
investigacion directa se estara empleando para responder a la pregunta general y las

preguntas especificas de investigacion.

4.3. Disefio

Hernandez et al. (2014), explican que el estudio de caso es una investigacion donde
se analiza a profundidad y como un todo, a una unidad para obtener respuesta al
planteamiento del problema mediante los procesos cuantitativo, cualitativo y/o mixto.
Teniendo fundamento en lo que los anteriores autores argumentan, se encuentran en
un estudio de caso, ciertos beneficios para la investigacion, tales como: generar
descripciones, identificar patrones en un entorno natural, explicar causas, evaluar
procesos, individuos o entornos, asi como otros beneficios.

Si bien los resultados de un estudio de caso no pueden generalizarse, estos ayudan a
construir patrones que pueden ser complementarios para otras investigaciones con

temas afines (Hernandez et al., 2014).
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Por tal motivo, se considera que el estudio de caso para la presente investigacion es
apropiado ya que cada organizacion lleva de manera muy particular la gestion de la
calidad, por lo que es propicio que el andlisis del nivel de madurez de la gestion de la
calidad sea abordado por medio de este disefio de investigacion.

La empresa yucateca National Soft, ha demostrado tener una gestion de la calidad que
ha ido evolucionando, pudiendo ser un modelo a seguir en cuanto a la implementacion
de estrategias respecto a la calidad; esto constituye un argumento suficientemente
valido para su investigacion y para analizar mediante un estudio de caso sus fortalezas

y sus areas de oportunidad.

4.3.1. Caso holistico

El objetivo general de la investigacion se alcanzé mediante un estudio de caso que,
por el numero de unidades de analisis, se refiere a un solo caso; y por lo que respecta
a la clase de unidad de andlisis, es de tipo holistico, en donde se estudia la unidad de
analisis completa (Yin, 2013 y 2011; Goddard (2009) y Chmiliar (2009); citados por
Hernandez et al., 2014).

Se establece que en un estudio de caso holistico “el analisis debe abarcar diversos
rubros, tales como sus antecedentes, el clima y la cultura organizacional, los sistemas
y programas de mejora, el estilo administrativo, la productividad, la estructura
funcional, etc. Lo importante es descubrir las razones de tal éxito” (Hernandez et al.,
2014, p.9); y es precisamente, asi como se ha estudiado a la empresa National Soft

para la presente investigacion.

4.3.2. Alcance descriptivo

Para Hernandez et al. (2014), el estudio de caso es subdividido por su alcance en
exploratorio, descriptivo y/o explicativo. La investigacion que se presenta tiene un
alcance descriptivo, que consiste en detallar como son las caracteristicas o
propiedades del caso analizado; unicamente procurando medir la informacion de las
variables de investigacion. Esta clase de estudio es Util para precisar las dimensiones

de un contexto o situacion.
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Por el tipo de datos recolectados, el estudio de caso es considerado cuantitativo; los

planteamientos del enfoque cuantitativo pueden seguir diversos propésitos de

investigacion, tales como: 1) describir tendencias y patrones, 2) evaluar variaciones,

3) identificar diferencias, 4) medir resultados y/o, 5) probar teorias (Hernandez et al.,

2014). La tabla 4.1 muestra que cuatro de los cinco propositos sefalados estan

considerados en el objetivo general y de igual manera dan respuesta a los objetivos

especificos de la investigacion.

Tabla 4.1.

Relacién entre el Enfoque cuantitativo y los objetivos de investigacion

Objetivos de la Investigacion

Propésitos del Enfoque Cuantitativo

Analizar el nivel de madurez de la gestion
de la calidad en la empresa National Soft,
a través de la norma internacional 1SO
9004 para plantear oportunidades de

mejora.

1) Describir tendencias y patrones, 2)
Evaluar variaciones, 3) Identificar

diferencias, 4) Medir resultados.

Evaluar la aplicacion de los principios de la
gestion de la calidad planteados en la
norma internacional ISO 9004 en National
Soft.

2) Evaluar variaciones

Describir la situacion de la gestion de

calidad en National Soft.

1) Describir tendencias y patrones

Establecer el nivel de madurez de la
gestion de la calidad que se debe alcanzar
en National Soft para aumentar su posicion

competitiva.

4) Medir resultados

Analizar las oportunidades de mejora que
surgen con la aplicacion de la norma

internacional ISO 9004 en National Soft

3) ldentificar diferencias

Fuente: Elaboracion propia.
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En el estudio de caso cuantitativo “se utilizan herramientas estandarizadas como
pruebas, cuestionarios, escalas, observacion estructurada, aparatos y dispositivos,
indicadores medibles y analisis de contenido con categorias preestablecidas”
(Hernandez et al., 2014, p. 12). En este trabajo, dichas herramientas se han
implementado desde la observacion estructurada de la gestion de la calidad en la
empresa, diseflando y validando la herramienta de investigacion (pruebas,
cuestionarios, escalas y uso de dispositivos), asi como para el analisis de los
resultados mediante indicadores medibles y categorias prestablecidas.

Al ser un estudio de caso cuantitativo, Hernandez et al. (2014) sefialan que éste se
subdivide en experimental cronologico (a través del tiempo) y no experimental
(transversal o longitudinal). La investigacibn no experimental abarca estudios
realizados sin la manipulacion de variables y en los que se observan a los fendmenos
en su entorno natural para ser analizados (Hernandez et al., 2014).

La estructura de la investigacién se desarrolla como un estudio de caso cuantitativo no
experimental, la cual es transversal. “Los estudios de caso transversales implican
recolectar datos cuantitativos sobre la unidad en un momento Gnico y no se manipula

una intervencion o tratamiento” (Xiao, 2009?; citado por Hernandez et al., 2014, p. 16).

4.4, Unidad de analisis, poblacion y muestra

La unidad de analisis hace referencia a qué o quiénes son los participantes en el
estudio: individuos, organizaciones, periodos, comunidades, situaciones, etc.
(Hernandez et al., 2014).

Este trabajo de investigacion tiene como unidad de analisis a National Soft de México
S. de R.L. de C.V., empresa yucateca dedicada a los servicios de disefio de sistemas
de cdmputo con dieciséis afios de experiencia, ubicada en el norte de la ciudad de
Mérida, Yucatan.

Para fines del estudio de caso, la poblacion estuvo conformada por el nUmero de
empleados laborando actualmente en la empresa; segun la plantilla vigente, son 135

colaboradores.
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De la poblacion, se aplicé la herramienta de recoleccion de datos a una muestra no
probabilistica. Considerando que el modelo de la norma ISO 9004 plantea que dicha
herramienta de autoevaluacion puede ser aplicada a toda la empresa en su totalidad,
o bien, a departamentos, areas o divisiones especificas, la muestra seleccionada fue

de 42 colaboradores. En la siguiente tabla, se presenta cdmo quedé conformada dicha

muestra:
Tabla 4.2.
Colaboradores que integran la muestra
Género Antigiiedad Sede Nivel
52% | Hombres | 62% | 1-5afios | 79% Mérida 45% | Administrativo
48% | Mujeres | 26% | 6-10 afios | 6% CDMX 36% Jefatura

12% | 11 afiosen | 5% | Guadalajara | 19% Gerencia
adelante 5% Playa del
Carmen

5% Monterrey

Fuente: Elaboracion propia.
Los colaboradores que participaron en la muestra para esta investigacion pertenecen
al area operativa de la empresa (gerencias, jefaturas y administrativos), por lo que la

direccién general y los puestos directivos no estan representados.

4.5. Definicién de variables

El modelo utilizado en la investigacion para medir el nivel de madurez del sistema de
gestién de la calidad es la norma internacional ISO 9004 Gestion para el éxito
sostenido de una organizacion. Enfoque de gestion de la calidad, en su versién 2009,
la cual promueve la autoevaluacion como una herramienta importante para la revision
del nivel de madurez de la empresa para identificar las fortalezas, debilidades y
oportunidades para la mejora.

La herramienta de autoevaluacion propuesta por la norma internacional ISO 9004, da
la oportunidad a la empresa de definir aquellos elementos a evaluar para cumplir sus

propias necesidades especificas, por lo que los criterios a considerar pueden ser los
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principios de calidad manejados en la familia de normas ISO 9000, o los capitulos que

comprenden la norma ISO 9004, o bien otros criterios diferentes relacionados con la

calidad.

Para el caso de esta investigacion, se toman como variables clave los siete principios

propuestos en la norma internacional ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad.

Fundamentos y vocabulario (2015) que estan enfocados a la gestion de la calidad:

1.

Enfoque al cliente: La orientacion primordial de la gestion de la calidad es
cumplir las necesidades del cliente y tratar de exceder sus expectativas. La
interaccion del cliente con la empresa proporciona una oportunidad de crear
mas valor. Por lo que entender las necesidades (actuales y futuras) de los
clientes y de otras partes interesadas ayuda al éxito sostenido de la empresa.

Liderazgo: Los lideres establecen el propdsito, la direccion y crean condiciones
en las que las personas se involucran en el logro de los objetivos de la calidad
de la empresa. Lo anterior permite a una empresa fundamentar sus estrategias,
politicas, procesos y recursos para lograr sus objetivos.

Compromiso de las personas: Para gestionar una empresa de manera eficaz y
eficiente, es importante respetar e involucrar a todas las personas. Las
personas competentes, empoderadas y comprometidas con la empresa, son
esenciales para aumentar la capacidad de la organizacion para generar valor.

Enfoque a procesos: Se alcanzan resultados de manera mas eficaz y eficiente
cuando las actividades se gestionan como procesos interrelacionados que
funcionan como un sistema, esto debido a que los procesos son previsibles.
Entender cdmo este sistema produce los resultados permite a una empresa
optimizar su desempefio.

Mejora: La mejora es fundamental para que una empresa mantenga sus niveles
de desempefio, asi como estar preparada ante los cambios tanto internos como
externos para crear nuevas oportunidades.

Toma de decisiones basada en la evidencia: Decidir analizando y evaluando
informacion, tiene mayor probabilidad de producir los resultados deseados. La

toma de decisiones puede ser un proceso complejo y con cierta incertidumbre;
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por lo que analizar los hechos, las evidencias y los datos lleva a una mayor
objetividad y confianza.

7. Gestion de las relaciones: Para el éxito sostenido, las empresas gestionan sus
relaciones con las partes interesadas (los proveedores, los socios, los clientes,

la sociedad en su conjunto...) para optimizar el impacto en su desempeiio.

4.6. Descripcion de la herramienta de recoleccion de informacion
En este apartado se explica como se elabor6 el disefio de la herramienta,
considerando los criterios planteados por la norma ISO 9004, y también se describe la

validacion implementada.

4.6.1. Autoevaluacion basada en la norma ISO 9004
La herramienta de autoevaluacién consiste en una adaptaciéon del instrumento
proporcionado por la norma internacional ISO 9004 versién 2009.
Esta norma menciona que la empresa debe revisar su desempefio frente a criterios
especificos segun sea el alcance definido de su autoevaluacion, la cuales pueden ser:

e Analizar las fortalezas y las debilidades de la gestion de la calidad

¢ Nivel de madurez de la gestion de la calidad

e Progreso de la empresa con un enfoque a la calidad (si ya ha sido evaluada

anteriormente)

e Presentar un panorama general de la empresa con base en la calidad

e Promover la participacion de las partes interesadas

¢ |dentificar oportunidades para la mejora y la innovacién
Con base en lo anterior y considerando que el objetivo general de la investigacion es
medir el nivel de madurez de la gestion de la calidad, y a raiz de que National Soft se
encuentra interesada por el panorama general de la calidad en la empresa, esta
herramienta utiliza cinco niveles de madurez, que se reflejan en la escala de la
herramienta disefiada y que se han personalizado con criterios basados en los siete
principios de la calidad mencionados en la norma internacional ISO 9000 Sistemas de

gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario (2015). En el Anexo 1 de este
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documento se encuentra, la relacién entre los principios de la calidad y el disefio de
los criterios a evaluar.

La herramienta consiste en una autoevaluacion, disefiada para ser aplicada a toda la
empresa, departamentos, areas o divisiones especificas, segun se desee.

Esta autoevaluacion utiliza para cada principio de calidad, cinco proposiciones o items
que corresponden a la parte operacional de la gestion de la calidad, dando un total de
treinta y cinco reactivos para responder.

La autoevaluacion se realiza comparando la situacion de la empresa con las
situaciones o0 escenarios descritos para cada uno de los siete principios de la calidad.
Se selecciona el nivel que méas se aproxime a la realidad y se anota dicho valor seguin
corresponda, mediante una cruz en la hoja de resultados de la autoevaluacién, como
la que se muestra en la tabla 4.3.

Entendiéndose que el criterio serd evaluado como una escala de Likert, donde el nivel
1 se refiere que el criterio no se cumple en la empresa, y el nivel 5 se refiere a que el
criterio es practicado completamente en la empresa.

La version completa de la herramienta utilizada puede verse en el anexo 2 al final de

este documento.

Tabla 4.3.
Ejemplo de la “Hoja de resultados”
Inciso Criterio 1 2 3 4 5
1 Conozco quiénes son los clientes directos e indirectos que reciben X
valor de la empresa
5 Entiendo cuales son las necesidades y expectativas actuales como X
futuras de los clientes de la empresa
3 La empresa cuenta con objetivos que estan relacionados con las X
necesidades y expectativas del cliente
4 Los productos y servicios ofrecidos por la empresa son disefiados X
para cumplir las necesidades y expectativas de los clientes
5 En la empresa se mide y realiza un seguimiento a la satisfaccion del X
cliente

Fuente: Elaboracion propia.
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4.6.2. Validacion
La validez de contenido fue revisada por dos expertos en el tema de estudio: la
licenciada en Administracion Landy Mendoza Seba, consultora y auditora certificada
en sistemas de gestion de calidad, quien ademas es coasesora del presente trabajo;
y la licenciada en Administracion Margarita Bencomo, gerente de capital humano y
responsable de la gestion del premio estatal a la calidad en la empresa National Soft.
En cuanto a las propiedades psicométricas de validez de constructo y confiabilidad del
cuestionario aplicado, fueron verificadas mediante el andlisis factorial exploratorio y
confirmatorio y la obtencion del coeficiente alfa de Cronbach. En este apartado, se tuvo
el asesoramiento del Maestro en Tecnologia Educativa y Especialista en Estadistica
Ignacio Pastrana Flores:
Tomando en cuenta que el instrumento mide cada uno de los siete principios de la
calidad propuestos en la Norma ISO 9004 (cada uno mediante cinco reactivos
seleccionados), el resultado de la aplicacién del analisis factorial exploratorio y
confirmatorio se resume en la tabla siguiente:

Tabla 4.4.

Analisis factorial exploratorio y confirmatorio

Dimensién (Principio) Coeficiente | Valor p Porcentaje de
KMO Prueba de | variabilidad explicada *
Bartlett * Por el primer componente
P1. Enfoque al cliente 0.793 0.000 72.7
P2. Liderazgo 0.742 0.000 64.2
P3. Compromiso de las 0.830 0.000 72.1
personas
P4. Enfoque a procesos 0.835 0.000 70.8
P5. Mejora 0.822 0.000 75.2
P6. Toma de decisiones 0.844 0.000 71.9
basada en la evidencia
P7. Gestion de las relaciones 0.852 0.000 78.7

Fuente: Elaboracion propia.
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Con valores del coeficiente de adecuacion muestral de Kaiser, Meyer y Olkin (KMO)
de 0.742 a 0.852, valores p menores a 0.001 para la prueba de Bartlett (para la cual la
hipétesis nula es la relacion inadecuada entre las variables) y porcentajes de
variabilidad explicada por el primer componente entre 64.2 y 78.7%, los cuales son
satisfactorios, el cuestionario en sus siete secciones o dimensiones (principios), se
considera valido. Para los mismos siete principios, la tabla 4.5 presenta el valor del
coeficiente Alfa de Cronbach; dado que los coeficientes entre 0.855 y 0.928 son
satisfactorios, el cuestionario en sus siete secciones se considera confiable.
Tabla 4.5.
Alfa de Cronbach

Dimension (Principio) Coeficiente Alfa de
Cronbach

P1. Enfoque al cliente 0.902
P2. Liderazgo 0.855
P3. Compromiso de las 0.899
personas

P4. Enfoque a procesos 0.891
P5. Mejora 0.915
P6. Toma de decisiones 0.901
basada en la evidencia

P7. Gestion de las relaciones 0.928

Fuente: Elaboracion propia.
Por lo tanto, tomando en cuenta los resultados obtenidos en la validez de constructo y

la confiabilidad, el cuestionario aplicado se considera valido y confiable.

4.7. Procedimiento de analisis de la informacién
Para Bernal (2010), el procesamiento de datos debe realizarse mediante el uso de
herramientas estadisticas con el apoyo del computador; por ello, para el analisis de la

informacion obtenida en esta investigacion, se baso del siguiente procedimiento:
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La herramienta de informaciéon fue aplicada mediante Survio, un software
especializado en encuestas y que actualmente es utilizado por la empresa National
Soft. Este software, permite que los datos obtenidos en las encuestas, sean vaciados
en una base de datos y que la informacion pueda ser utilizada para la elaboracién de
las estadisticas necesarias. De acuerdo con los datos obtenidos, se evaluaron de
forma independiente el comportamiento que sigue cada principio de la gestién de la
calidad en la empresa; sin embargo, lo anterior no permite medir claramente el nivel
de madurez de forma global; por lo que la informacion debe ser integrada para llegar
a un valor Unico que en realidad exprese lo que ocurre con los siete principios en la
empresa. Por lo que a partir de las respuestas a los reactivos en escala Likert aditiva,
se construyeron ocho indices: siete asociados con cada una de las dimensiones o
principios descritos y uno para la madurez global que se obtuvo como el promedio de
los indices anteriores; representandolos en escala de 0 a 100, mediante la expresion:
100(X x;; — Vmin)
Vmax — Vmin

Indij =

> xij: Es el acumulado de las respuestas en escala Likert del aspecto considerado.
Vmin: Es el minimo posible para el aspecto considerado como suma de reactivos en
escala Likert.
Vmax: Es el maximo posible para el aspecto considerado como suma de reactivos en
escala Likert.
La figura 4.2 clasifica la puntuacion del indice segun el nivel de aceptacion establecido
por recomendacion para la empresa, esto con el fin de facilitar la interpretacion de los
resultados y determinar en qué areas sera prioritario implementar acciones de mejora.
Figura 4.2.
Escala de aceptacion para los indices

indice  Nivel

100-81 Deseado
80-61 Tolerable

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO V. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
Este capitulo contiene los resultados que fueron recopilados mediante la herramienta
de autoevaluacion aplicada en el periodo comprendido de enero a marzo del afio 2019;
y en los cuales se identifica y analiza el nivel de madurez de la gestion de la calidad
en la empresa. A continuacion, se presenta el analisis con la siguiente estructura:
Primeramente, se habla del objetivo general de la investigacién presentando el nivel
de madurez de la gestion de la calidad; se mencionan la percepcion de los
colaboradores, asi como la relacion hallada entre los aspectos generales de la gestion
de la calidad planteados por Evans y Lindsay (2015) con la aplicacion de la herramienta
de autoevaluacion.
Como segundo apartado, se desarrolla el objetivo especifico referente a la aplicacion
de los siete principios de la gestidén de la calidad en la empresa, analizando de forma
particular los reactivos de la herramienta de autoevaluacion.
El tercer punto, corresponde al objetivo especifico referente a la situacion de la gestién
de la calidad; para ello se tomé en consideracion la percepciéon de los colaboradores
de forma grupal segun su nivel de puesto (gerencia, jefatura o administrativo).
El cuarto tema analizado, es sobre el objetivo especifico del nivel de madurez de la
gestién de la calidad que es adecuado para que la empresa aumente su posicion
competitiva, tomando como referencia el indice global alcanzado.
Como ultimo apartado de este capitulo, se analizan las oportunidades de mejora que
se obtienen con la aplicacién de la norma ISO 9004, desde tres puntos focales: el nivel

de madurez, los siete principios y la herramienta de autoevaluacion.

5.1. Nivel de madurez de la gestion de la calidad

El objetivo general de la investigacion es analizar el nivel de madurez de la gestion de
la calidad en la empresa National Soft, a través de la norma internacional ISO 9004
para plantear oportunidades de mejora.

Con base en los resultados a nivel global, el indice de madurez de la gestion de la

calidad en la empresa estudiada resulta ser de 69.1; y considerando que, en el capitulo
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anterior correspondiente a la Metodologia, se recomendd una escala de aceptacion
(figura 5.1), el valor del indice queda estimado como tolerable.
Figura 5.1.

Nivel de madurez de la gestion de la calidad en la empresa

100

90

80

70 69.1

60

50

40

30

20

10

Escala de aceptacion indice Madurez global
B Critico OTolerable MDeseado

Fuente: Elaboracion propia.
El indice global, por si solo no permite profundizar a detalle sobre la percepcién que
se tiene de la gestién de la calidad por parte de los colaboradores de National Soft; y
dado que el indice global es el promedio de los siete indices correspondientes a cada
principio de la gestién de la calidad, es necesario compararlos entre si para esclarecer

los resultados de dicha autoevaluacion.

5.1.1. Percepcidon global de los colaboradores de National Soft

En la figura 5.2 se puede apreciar el indice de madurez por cada uno de los siete
principios y el indice de madurez global de la gestion de la calidad (promedio); al tener
puntuaciones entre 64.0 y 73.7, quedan catalogados como tolerables, segun la escala
de aceptacion.

Los principios 1 y 5, Enfoque al cliente y Mejora respectivamente, se encuentran por

arriba del promedio (indice global de 69.1), por lo que se les considera los principios

-57 -



CAPITULO V. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

mejor calificados. Esto ocurre al contrario con el principio 4, Enfoque a procesos,
donde el promedio ha quedado muy por encima de este, dejandolo como el principio
con mas baja puntuacién. Los cuatro principios restantes, Liderazgo, Compromiso de
las personas, Toma de las decisiones y Gestion de las relaciones, quedan ligeramente
por debajo del promedio.

Figura 5.2.
Comparacion entre los indices global e individual de la gestién de la calidad
100.0
90.0
80.0
70.0 ssses sssene sssssesssssenuns seene sessssne
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0
0.0
P1Enfoque al P2 Liderazgo PA4Enfoquea P5Mejora P6Toma de P7 Gestion de
cliente Compromlso procesos decisiones las relaciones
de las basadaenla
personas evidencia
s Individual e e e« Global

Fuente: Elaboracion propia.

Al ser aplicada la herramienta de autoevaluacion a los colaboradores, estos tuvieron
la opcion de elegir de totalmente de acuerdo entendiéndose que, el criterio al ser
evaluado de esta forma, es practicado completamente en la empresa (valor 100); a
totalmente en desacuerdo, es decir, que el criterio no se cumple en la empresa (valor
0).

Dicho lo anterior y a pesar de que los niveles de madurez se encuentran en una escala
tolerable, la gestidon de la calidad en National Soft tiende a estar mas proxima al nivel
critico que a la excelencia. En la figura 5.3 se visualiza la percepcion de los

colaboradores antes mencionada, por lo que podria considerarse que hay un
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panorama poco favorecedor en la forma que la gestion de la calidad es desarrollada

en la empresa.

Figura 5.3.
Perspectiva de la autoevaluaciéon en la empresa
oo+ Critico &  Autoevaluacion Excelente
P1 Enfoque al cliente
100
80 33.7
P7 Gestlgn de las P2 Liderazgo
relaciones 60, %,
68.2
67.3‘?.,. 0 ",
{ 20 i
! 0 K
P6 Toma de decisiones » 69-0% ‘-.. _.-" 4688 P3 Compromiso de las
basada en la evidencia personas
" SOOI .‘
» 64.0
72.6
P5 Mejora P4 Enfoque a procesos

Fuente: Elaboracion propia.
Aungue de manera general los siete principios se visualizan en un nivel tolerable, el
Enfoque a procesos y la Gestidn de las relaciones (principio 4 y 7 respectivamente),
se encuentran mas cercanos al nivel critico de madurez. Lo anterior puede llevar a
interpretar que existe una relacién entre dichos principios y lo comentado en el capitulo
de Marco Contextual, sobre el sistema de gestion de la calidad de National Soft. Este
tema, se trata en el siguiente apartado:

5.1.2. Relacion del sistema de gestion de la calidad con los resultados de la
autoevaluacion.
Previamente, se explicaron los aspectos generales presentes en la gestion de la

calidad de la empresa, tomando como referencia los elementos planteados por Evans
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y Lindsay (2015) para integrar un sistema de gestion de la calidad que, a consideracién
de dichos autores, es el mecanismo principal para mejorar continuamente los procesos
cardinales de la organizacion. La figura 5.4 resume cOmo se encuentra estructurado
dicho sistema.
Figura 5.4.
Andlisis de la gestion de la calidad de National Soft

Certificaciones: “Somos un equipo de trabajo que nos enfocamos

*NMX-1-059/02-NYCE-2009 a cumpliry superar las expectativas del cliente”

*Endeavor México 2012 Politica de

*Great place to work 2016 calidad

*Info Channel 2016

*Partner Gold de Microsoft Staff:

Comercializacion
o izacio r r i
Cultura organizacional A:tllja.l |:acnon EIS : urtr:ltura de  produccion
el sistema a empresa Finanzas
- Postventa
Sistema de
Gestion de la
Calidad de
National Soft
o, o Anélisis del Recursos Experiencia WOW
Evaluacidn de indicadores desempefio apropiados
Procesos
enfocados al p ‘oYucatan a la Calidad
. L . ; remioYucatanalaCalida
Nueva drea: Centro de atencion a clientes cliente

Ediciones2011y 2017

Fuente: Elaboracion propia basada en Lindsay y Evans (2015).

A través de la conformacién del sistema de gestion de la calidad de National Soft, se
identificd por parte de la empresa que los elementos de Estructura de la empresa
(Staff) y Procesos enfocados al cliente (Centro de atencidn), causaban una resistencia
al cambio, que podria afectar al sistema en general, sin embargo, carecian de la
herramienta necesaria para evaluar dicha situacion. Por lo que retomando el hecho de
que los principios de Enfoque a procesos y Gestion de las relaciones, tuvieron indices
con la puntuacion mas baja, con ello se puede confirmar que la empresa pudo ubicar
correctamente los aspectos de la calidad con mayores debilidades.

El principio de Enfoque a procesos afirma que se alcanzan resultados de manera mas
eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden como procesos

interrelacionados. Por otro lado, el principio de Gestion de las relaciones explica que
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es mas probable lograr el éxito sostenido cuando la empresa toma interés en sus
relaciones con las partes interesadas para optimizar el impacto en su desempefio.

Tomando como argumento lo anterior, se puede considerar que la empresa no esta
teniendo una relacion optima con sus colaboradores (disgusto respecto a los cambios),
lo que a su vez hace que estos no comprendan que las nuevas actividades
implementadas (la estructura staff y el centro de atencién a clientes) estan afectando
las actividades de los demas elementos del sistema de gestion de la calidad (politica

de calidad, recursos apropiados, desempefio y actualizacion).

5.2. Aplicacion de los principios de la gestion de la calidad

El primer objetivo especifico que se proyectd para la investigacién considera evaluar
la aplicacién de los principios de la gestion de la calidad planteados en la norma
internacional ISO 9004 en National Soft. Y fue a través del disefio de la herramienta,
que se consider6 directamente dar respuesta a este objetivo considerando como

variables de estudio dichos principios.

Figura 5.5.
indice de los siete principios de la gestion de la calidad
100.0
90.0
80.0
700 73.7 72.6
600 68.2 68.8 o 69.0 673
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0
0.0
P1Enfogue al P2 Liderazgo P3 P4 Enfoque a P5 Mejora P6Toma de P7 Gestion de
cliente Compromiso procesos decisiones  las relaciones
con las basadaenla
personas evidencia

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se observa en la figura 5.5, el indice por cada principio estuvo dentro del nivel
tolerado por la empresa (61-80 de puntaje). La diferencia de valoracién entre el
principio con menor puntaje (Enfoque a procesos) y el principio con mayor puntaje
(Enfoque al cliente) fue de 9.7 no marcando una diferencia significativa.

Dichos principios son analizados en los siguientes apartados de forma individual,
tomando como base el porcentaje de colaboradores que calificaron cada reactivo con
de acuerdo o totalmente de acuerdo; esto con el fin de identificar los items con mayor
calificacion. Es importante no confundir el valor de los indices con los porcentajes
utilizados; los indices reflejan un valor Unico para analizar el nivel de madurez de la
gestiéon de la calidad, mientras que los porcentajes describen la proporcion de veces
qgue los valores de acuerdo y totalmente de acuerdo aparecieron en los datos de la

muestra.

5.2.1. Principio 1. Enfoque al cliente

Cuando una organizacién atrae y conserva a sus clientes, alcanza el éxito sostenido;
por lo que cada aspecto de la interaccion del cliente brinda la oportunidad de crear
mas valor (Secretaria Central de I1SO, 2015).

El principio de Enfoque al cliente obtuvo el mayor indice con 73.7 en relacion a los
otros seis, por lo que los colaboradores en general perciben que este principio es el
gue mas se aplica en la empresa; la tabla 5.1 desglosa las preguntas correspondientes
a este principio.

De los cinco items que conforman este principio, mas del 80% de los colaboradores
perciben que se reconoce quiénes son los clientes (directos e indirectos), ademas de
gue entienden sus necesidades y expectativas y esto se refleja en el desarrollo de los
productos y servicios de la empresa; pero hay cierta reserva para expresar que los

objetivos de la empresa estén relacionados con el cliente.
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Tabla 5.1.
Percepcion de los colaboradores: Enfoque al cliente

Principio de calidad Criterio evaluado

Conozco quiénes son los clientes directos e indirectos 83%

que reciben valor de la empresa

Entiendo cuales son las necesidades y expectativas

actuales como futuras de los clientes de la empresa

La empresa cuenta con objetivos que estan

Principio 1: Enfoque al [relacionados con las necesidades y expectativas del 72%
cliente cliente

Los productos y servicios ofrecidos por la empresa son

disefiados para cumplir las necesidades y expectativas | 84%

de los clientes

En la empresa se mide y realiza un seguimiento a la

satisfaccion del cliente

88%

58%

Fuente: Elaboracion propia.
Aparentemente el seguimiento de la satisfaccion del cliente es un criterio que no es
aplicado en toda la empresa o al menos, no todos los colaboradores perciben aquello,
debido a que solamente el 58% afirmé que este criterio se cumple.
Por lo que es relevante tomar en cuenta que, si no hay un apropiado seguimiento de
la satisfaccion del cliente, es explicable que haya diferencias de comprension, que en
si son las areas en la que los colaboradores no comprenden plenamente lo que es

importante para los clientes (Hill, 2001).

5.2.2. Principio 2. Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propoésito y las condiciones para el logro de
objetivos en la calidad mediante la alineacion de las estrategias, politicas, procesos y
recursos (Secretaria Central de ISO, 2015).

Con un indice de 68.2, el principio de Liderazgo ocupa la quinta posicion en calificacion
guedando arriba de la Gestion de las relaciones y Enfoque a procesos. En la tabla 5.2
se puede apreciar que solo tres cuartas partes de los encuestados consideraron que
conocen la mision, vision, estrategias, politicas y/o procesos, asi como tener la
formacion requerida para rendir cuentas, ademas de que solamente el 65% percibe

gue la ética laboral sea un distintivo en la empresa.
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Tabla 5.2.
Percepcion de los colaboradores: Liderazgo

Principio de calidad Criterio evaluado

Conozco la mision, la vision, las estrategias, las politicas

g 77%
asicomo los procesos generales de la empresa.

Los valores y la ética laboral estan presentes en el

. 65%
comportamiento de los colaboradores de la empresa

Principio 2: Liderazgo |Los lideres enla empresa son un ejemplo positivo para

, 56%
mi como colaborador

Como colaborador de la empresa, tengo los recursos, la
formaciony la autoridad requerida para actuar con 77%
responsabilidad.

En la empresa existe una buena comunicacion entre los
lideres y los demas colaboradores

51%

Fuente: Elaboracion propia.

Los reactivos que mas llaman la atencidon son que solo el 56% de los encuestados
consideraron que los lideres son ejemplos positivos y Unicamente el 51% dijo que
existe una buena comunicacién entre lider-subordinado; esto se puede interpretar
como que la mitad de la muestra no percibe que los lideres sean un buen ejemplo y
gue tengan una buena comunicacion con ellos.

Dicho lo anterior es preciso comprender que, si los colaboradores sefialan que el
ejemplo y comunicacion con el liderazgo de la empresa no es tan buena, las bases de
la cultura organizacional (mision, visidn, valores...), se modifiquen de manera
contraproducente respecto a la gestion de la calidad (Muller, 2008). El liderazgo
desempefia un papel importante, para que los colaboradores tengan arraigados la
mision y visidn, y compartan los valores que la empresa establece; si hay una imagen
negativa en los lideres, dificilmente los colaboradores se sientan identificados con la

empresa y, por consiguiente, sean productivos.
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5.2.3. Principio 3. Compromiso de las personas
Es importante respetar e implicar activamente a todas las personas, y para aumentar
la capacidad de la organizacion, son esenciales las personas competentes y
comprometidas (Secretaria Central de 1SO, 2015).
Este principio de la gestion de la calidad, tuvo un indice de 68.8; quedando solamente
por debajo de los principios de Enfoque al cliente, Mejora y Toma de decisiones; los
criterios evaluados se desglosan en la tabla 5.3.

Tabla 5.3.

Percepcion de los colaboradores: Compromiso de las personas

Principio de calidad Criterio evaluado

La empresa me comunica que mi contribucion individual c3%
es importante.

Enla empresa se promueve la colaboracion con todas
las areas de trabajo

56%

Principio 3: : — ,
. Enla empresa existe el didlogo abierto y se comparten .

Compromiso de las . o 56%

conocimientos y experiencias
personas .

Dentro la empresa me considero un colaborador con 91%
o o _c o (o]
iniciativa
La empresa se preocupa por mi desarrollo personal 72%

Fuente: Elaboracion propia.

Este principio contiene criterios que evalitan como el colaborador percibe su
participacion dentro de la empresa y como la empresa aprecia dicha aportacion.
Resulta interesante que solamente poco mas de la mitad de los encuestados considere
gue su contribucién es importante dentro de la empresa, que exista cooperacion entre
todos los empleados y que los conocimientos sean compartidos abiertamente; sin
embargo, mas del 70% concuerda que en la empresa existe una preocupacion por el
desarrollo personal y el 91% expresa que tienen iniciativa.

Lo anterior lleva a interpretar que los colaboradores tienen disposicion a contribuir con
la empresa, pero que en cierta medida no se sienten reconocidos abiertamente por las
acciones que hacen. Por lo que reconocer al colaborador como cliente interno,
resaltara la importancia de la empresa de que este esté satisfecho con su trabajo
(Picazo y Martinez, 1991).
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5.2.4. Principio 4. Enfoque a procesos
Apreciar las actividades de la empresa como procesos que se interrelacionan permitird
optimizar el desempefio (Secretaria Central de 1SO, 2015).
Con un indice de 64.0, el Enfoque a procesos ocupa el indice mas bajo respecto a los
demas principios, y es considerado el principio mas proximo al nivel critico de madurez
dentro de la gestion de la calidad (indice igual 0 menor a 60).
En la tabla 5.4, se aprecia que, del total de los encuestados, el 49%, es decir, menos
de la mitad de la muestra, expreso que los procesos conforman un solo sistema de
gestién y que existe una gestion para los riesgos. Estos aspectos referentes a los
procesos fueron los dos criterios peor calificados considerando los demas criterios de
enfoque a procesos y los criterios de los otros seis principios.

Tabla 5.4.

Percepcion de los colaboradores: Enfoque a procesos

Principio de calidad Criterio evaluado

Los procesos realizados en la empresa cuentan con 60%
objetivos especificos

Conozco las capacidades asicomo las restricciones de
recursos que tiene la empresa

Los procesos de la empresa se encuentran vinculados
unos con otros, para formar un solo sistema de gestion  |49%
de la calidad

72%

Principio 4: Enfoque a
procesos

Enla empresa se analizan los procesos para mejorar su

.. 56%
operacion

En la empresa se gestionan y comunican los riesgos que

) . 49%
pudieran ocurrir para no afectar los procesos.

Fuente: Elaboracion propia.
Lo anterior refleja que los procesos pueden estar mal disefiados y que por ello la
empresa sea propensa a enfrentar riesgos; sin embargo, un 56% expresa que los
procesos son analizados para mejorarlos, ademas que un 60% percibe que los
procesos tienen definidos sus objetivos para lograrlos y que un 72% manifiesta que
reconocen las capacidades como los recursos, por lo que pudiera haber la capacidad

dentro de los mismos colaboradores de poder de nivelar este principio.
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Entender que los procesos son el cimiento para que un sistema de gestién de la calidad
quede articulado y se identifiguen de mejor manera las actividades que deterioran
dicha gestion, permitira que las acciones que se estan realizando en la empresa y que
involucran cambios drasticos, estructuren culturas de trabajo que ayuden a una mejor
competitividad (Cantu, 2011).

5.2.5. Principio 5. Mejora
Tener un enfoque hacia la mejora continua es esencial para que la empresa mantenga
0 aumente su nivel de desempefio y reaccione a los cambios tanto internos como
externos (Secretaria Central de ISO, 2015).
El principio de Mejora obtuvo 72.6 de indice, quedando como el segundo mejor
calificado por los colaboradores. La tabla 5.5 muestra los criterios que fueron
evaluados y el porcentaje de colaboradores que estuvieron de acuerdo en que dichos
elementos se cumplen en la organizacion:
Tabla 5.5.
Percepcion de los colaboradores: Mejora

Principio de calidad Criterio evaluado

En la empresa existen objetivos de mejora 72%

Como colaborador de la empresa, aplico herramientas o

. : ., . 86%
metodologias de mejora en mi area de trabajo

S _ Como colaborador de la empresa, soy competente para
Principio 5: Mejora  ||3 realizacién de proyectos de mejora

Los proyectos de mejora se ven reflejados en la
empresa a través del desarrollo de productos, servicios |65%
y procesos nuevos o modificados

Como colaborador, reconozco que en la empresa existe
la mejora

91%

65%

Fuente: Elaboracion propia.
El 65% de los encuestados comentd que la innovacion en productos, servicios y/o

procesos son por los proyectos de mejora y reconocen que hay una mejora en la
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empresa. El 72% confirma que estan establecidos objetivos referentes a la mejora y el
86% que aplica en su area de trabajo metodologias de mejora.

A pesar de que solo el 65% de los colaboradores perciben que exista innovacion y
mejora dentro de la empresa, un alto porcentaje (91%) comenta ser competente para
realizar proyectos relacionados con dicho tema ya que implementan herramientas en

sus areas e identifican los objetivos que se persiguen para la mejora.

5.2.6. Principio 6. Toma de decisiones basada en la evidencia
Es importante entender las situaciones de causa y efecto y las consecuencias
potenciales no previstas, por lo que debe haber una mayor objetividad y confianza
analizando los hechos, las evidencias y los datos (Secretaria Central de 1SO, 2015).
El indice que obtuvo el principio de Toma de decisiones basada en la evidencia, fue
de 69.0, quedando como el tercero mejor calificado. En la tabla 5.6 se aprecia el
desglose de las preguntas:

Tabla 5.6.

Percepcion de los colaboradores: Toma de decisiones

Principio de calidad Criterio evaluado

Enla empresa existen indicadores clave para medir el

~ 58%
desempefio

La informacion que se maneja en la empresa (de
clientes, proveedores, areas operativas...) es precisa, |72%
fiable y segura

Principio 6: Tomade |En|a empresa existen actividades especfficas para

decisiones basada en |controlar situaciones o eventos inesperados.
la evidencia

53%

Como colaborador, soy competente para analizar la

. i 86%
informacion de la empresa que me corresponde

En mi area de trabajo, existen actividades especificas
para recopilar datos y procesarlos en informacion Util 65%
para la toma de decisiones en la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
El 86% de los colaboradores se considera competente para analizar informacion

relacionada a la empresa, el 72% dice que dicha informacion es fiable, mientras que
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el 65% expresa que procesa datos los cuales convierte en informacién; por ultimo, el
58% de los colaboradores afirma que existen indicadores para medir el desempefio.

Las fortalezas para la empresa que se derivan de este principio referente a la toma de
decisiones basada en la evidencia, son que se cuenta con colaboradores capaces de
analizar informacion relevante, y que las fuentes de informacion hasta el momento son
fiables. Por lo que deberia prestarse mas atencion a que se establezcan indicadores
funcionales y asi el criterio con menor calificacion (53%), referente a las actividades

de control en situaciones inesperadas puedan desarrollarse en la empresa.

5.2.7. Principio 7. Gestién de las relaciones

Para lograr el éxito sostenido, la empresa tiene que saber relacionarse con las partes
interesadas ya que influyen en su desempefio como organizacion. (Secretaria Central
de ISO, 2015).

El principio de la Gestidén de las relaciones obtuvo uno de los dos indices mas bajos
con 67.3 quedando solamente arriba del principio Enfoque a procesos, el cual obtuvo
el menor indice. En cuatro de los cincos criterios desarrollados para este principio,
poco menos del 60% de los colaboradores concordd que se cumplian en la empresa
y solamente un criterio fue considerado como cumplido por el 72% de los encuestados,
como muestra la tabla 5.7.

El criterio donde mas concordd la mayoria de los encuestados que se cumple en la
empresa, fue el que afirma que se conoce quiénes integran las partes interesadas
(proveedores, socios, clientes, inversionistas, colaboradores y la sociedad en su
conjunto) con un 72%, mientras que solo el 60% percibe que se promueve algun tipo
de colaboracién con las partes interesadas; un 58% considera con respecto a las
partes interesadas, que se reconocen sus logros, asi como compartir informacién con

ellas.

-69 -



CAPITULO V. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Tabla 5.7.
Percepcion de los colaboradores: Gestion de las relaciones

Principio de calidad Criterio evaluado

Conozco quienes son las partes interesadas de la empresa:
proveedores, socios, clientes, inversionistas, colaboradores y la 72%
sociedad en su conjunto

La empresa brinda retroalimentacién sobre su desempefio a las partes
interesadas (proveedores, socios, clientes, inversionistas, colaboradores |56%
y la sociedad en su conjunto)

En la empresa se promueven actividades de desarrollo y colaboracion
con las partes interesadas (proveedores, socios, clientes, inversionistas, |60%
colaboradores y la sociedad en su conjunto)

Principio 7: Gestion de
las relaciones

Enla empresa se fomentan y reconocen los logros de las partes
interesadas (proveedores, socios, clientes, inversionistas, colaboradores |58%
y la sociedad en su conjunto)

La empresa comparte informacién, experiencia y recursos con las partes
interesadas (proveedores, socios, clientes, inversionistas, colaboradores |58%
y la sociedad en su conjunto)

Fuente: Elaboracion propia.
El criterio de que la empresa brinda retroalimentacion a proveedores, socios, clientes,
inversionistas, colaboradores y la sociedad en su conjunto fue confirmado solo por el
56% de los encuestados.
El relacionarse de mejor manera con aquellos actores en los cuales impacta la
empresa de forma directa o indirecta creara una participacion activa por parte de los
colaboradores lo cual creara un diferenciador entre las demas organizaciones que se

limitan a tener contacto con sus clientes y proveedores (Hill, 2001).

5.3. Situacioén de la gestion de la calidad

Como segundo objetivo especifico de la investigacion se contempl6é describir la
situacion de la gestién de la calidad en National Soft. Para dar respuesta a este
planteamiento se analizé el nivel de madurez de la gestién de la calidad segun las
jerarquias de puesto que conformaron la muestra: Gerencia, Jefatura y Administrativo.
Se aprecia en la tabla 5.8 que, tanto en la gerencia como en la jefatura, jerarquias

consideradas como responsables de delegar, predomina el sexo masculino con mas
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del 60%; mientras que, en el administrativo, considerado subordinado, las mujeres
ocupan dichos puestos en un 64%. De igual forma, se aprecia que tanto en la gerencia
como en la jefatura representan en conjunto 55% y que el personal administrativo esta
conformado por el 45%.

Respecto a la antigliedad, la gerencia en su mayoria se ha desarrollado en la empresa
por 10 afios con 62%, tiempo de experiencia parecido al de la jefatura con un 80%;
mientras que los administrativos estan conformados por un 84% con personal con 5
afios de experiencia.

Tabla 5.8.

Conformacién de la jerarquia de puesto

Jerarquia Nivel Género Antigledad Representatividad
Gerencia Superior 62% H | 38% 5afos o 19%
38% M | 62% menos
6 a 10 afios
Jefatura Mando 67%H ] 80% | 1a 10 afios 36%
medio 33% M | 20% | 11 afios en
adelante
Administrativo | Subordinado | 36% H | 84% 1 a5 afios 45%

64% M | 16% | 6 a 15 ainos

Fuente: Elaboracion propia.
Al comparar el nivel de madurez de la gestion de la calidad a partir de estas tres
agrupaciones de puestos, se aprecia que el indice de la Jefatura queda por arriba del
indice Global, al contrario que los indices de la Gerencia y del Administrativo; en la

figura 5.6 se visualiza lo comentado:
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Figura 5.6.
Comparacion entre la madurez de la gestion de la calidad global y por jerarquia
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80.0 754
69.1

70.0 63.7
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0

10.0

0.0
Global Gerencia Jefatura Administrativo

Fuente: Elaboracion propia.

También se interpreta en la figura 5.6 que la jefatura fue la jerarquia que mejor evalué
la gestion de la calidad con 75.4, y que la gerencia proporcion6 una calificacion mas
baja con 63.7. Si se retoma la escala de aceptacion establecidos por recomendacién
ala empresa (Figura 5.1), la gerencia cuenta con un indice de madurez cerca del critico
(menor o igual a 60), a comparacion de la puntuacion de la jefatura, que tiende a estar
mas cerca del nivel deseado (igual o mayor a 80).

Lafigura 5.7, presenta en sintesis los indices de los principios agrupados por jerarquia;
para una mejor comprension de los niveles de madurez establecidos por las jerarquias
de puesto, es conveniente analizar en cada una de ellas los indices alcanzados en los
siete principios de la gestion de la calidad; por lo que a continuacién se hace referencia

a la percepcion de las gerencias, jefaturas y administrativos de forma individual.
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Figura 5.7.

indices de los principios de gestion de la calidad por jerarquia
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Fuente: Elaboracion propia.

5.3.1. Percepcion de las gerencias

con 68.1y 65.6 respectivamente.

critico de madurez.

Para la gerencia, las valoraciones de los principios se encuentran entre 55.0 a 70.0,
marcando una diferencia de 15 puntos. El principio que obtuvo mayor puntaje fue el

enfoque a clientes con 70.0 seguido por los principios de Mejora y Enfoque a procesos

Lo que llama la atencién en la figura 5.8, es que los principios 1 al 6 se encuentran en
el nivel tolerable, con una ligera inclinacion al nivel critico por parte de los principios
Compromiso de las personas, Toma de decisiones y Liderazgo. Sin embargo, Gestidn

de las relaciones, con un indice de 55, es el Unico principio que permanece en el nivel
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Figura 5.8.
indices de los principios de gestién de la calidad segun las gerencias
100.0
90.0
80.0
70.0
70.0 68.1
000 | 63.1 = 63.1
500 55.0
40.0
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10.0
0.0
P1Enfoqueal P2 Liderazgo P3 PAEnfoquea  P5Mejora P6Toma de P7 Gestion de
cliente Compromiso procesos decisiones las relaciones
con las basada en la
personas evidencia

Fuente: Elaboracion propia.
Cabe recordar que el nivel de madurez por parte de la gerencia fue el mas bajo de las
tres jerarquias; es decir, los colaboradores contemplados como los responsables de
delegar las actividades en el &rea operativa, perciben un nivel de madurez de la gestion
de la calidad méas bajo que los demas, sobre todo en lo que respecta al liderazgo y a
la gestién de las relaciones, principios con menor puntaje. Esto se relaciona con lo
antes mencionado de que la percepcion global sobre los lideres es que no representan
un ejemplo positivo y que la comunicacién con ellos es deficiente; por lo que es
razonable que la Gerencia, presente dificultades con las partes interesadas de la

empresa.

5.3.2. Percepcion de las jefaturas
Para la jefatura, las valoraciones de los principios se encuentran entre 66.3 a 80.0,
marcando una diferencia de 13.7 puntos; estos datos resultaron ser mas altos y con

una variacion menor que en la gerencia. El principio que obtuvo mayor puntaje fue el
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enfoque a clientes con 80.0, mismo principio que en la gerencia, pero con un puntaje
mayor en 10 puntos.

En la figura 5.9, se aprecia que todos los principios a excepciéon de Enfoque a
procesos, se encuentran arriba del 70, en el nivel tolerable con una ligera tendencia al
nivel deseado (mayor a 80). Y como se menciond anteriormente, el enfoque a procesos
es el de menor indice con 66.3, pero que aun se encuentra en el nivel tolerable de

madurez.
Figura 5.9.
indices de los principios de gestion de la calidad segln las jefaturas
100.0
90.0
80.0
70.0 = 76.0 74.3 . 74.7 B
60.0 66.3
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0
0.0
P1 Enfoque al P2 Liderazgo P3 P4 Enfoquea  P5 Mejora P6 Tomade P7 Gestidn de
cliente Compromiso procesos decisiones las relaciones
con las basadaenla
personas evidencia

Fuente: Elaboracion propia.
El nivel de madurez por parte de la jefatura fue el mas alto de las tres jerarquias; es
decir, los colaboradores que integran los mandos medios, perciben un nivel de
madurez de la gestion de la calidad més alto que los demas, catalogando al principio
de Enfoque al cliente como el que mas se cumple en la empresa y al principio de

Enfoque a procesos como el criterio a mejorar.
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5.3.3. Percepcion de los administrativos
El nivel de madurez por parte de los administrativos fue de 66.4, mas bajo que la
madurez global (69.1) pero entre la jefatura (75.4) y la gerencia (63.7).
Las valoraciones de los administrativos a los principios de gestion de la calidad se
encuentran entre 61.6 a 70.3, marcando una diferencia de 8.7, por lo que se considera
como la menor variacion entre las jerarquias antes mencionadas. El principio que
obtuvo mayor puntaje fue el enfoque a clientes con 70.3; por lo que este principio
resulté con mejor indice en las tres jerarquias tomando como valores de 70.0 a 80.0
Figura 5.10.
indices de los principios de gestién de la calidad segtn los administrativos

100.0
90.0
80.0
70.0
70.3 70.0
: 66.8 67.1
60.0 65.0 | 63.7
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0
0.0
P1Enfoqueal P2 Liderazgo P3 PAEnfoquea  P5Mejora P6Toma de P7 Gestion de
cliente Compromiso procesos decisiones las relaciones
con las basada en la
personas evidencia

Fuente: Elaboracion propia.
En lafigura 5.10, se aprecia que todos los principios se encuentran en el nivel tolerable,
sin embargo, el Enfoque a procesos tiene una ligera cercania al nivel critico, y con 61.6
es el principio con menor puntaje para los administrativos. Respecto al Enfoque de
procesos, tanto los administrativos como las jefaturas lo consideran con el menor nivel

de madurez.
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5.4. Nivel de madurez de la gestion de la calidad para aumentar la posicion

competitiva
Establecer el nivel de madurez de la gestién de la calidad que se debe alcanzar en
National Soft para aumentar su posicion competitiva, es el tercer objetivo especifico
de la investigacion.
En la figura 5.11 se aprecian tres pardmetros para cada principio; primeramente, se
encuentra el nivel de madurez resultante de la autoevaluacion implementada para fines
de esta investigacion; como segundo parametro se encuentra el nivel deseable con un
indice de 80 para cada principio; y como tercer parametro se encuentra el nivel
excelente con un puntaje de 100, que se interpretaria como las mejores practicas en
los principios de la gestidon de la calidad, desarrolladas en la empresa.

Figura 5.11.

Nivel de madurez para aumentar la posicion competitiva

#  Autoevaluacion Deseado Excelente

P1 Enfoque al cliente

P7 Gestion de las ;3,7

. P2 Liderazgo
relaciones

¥67.3 68.27

P6 Toma de decisiones #69.0 68.8% P3 Compromiso de las
basada en la evidencia personas

P5 Mejora P4 Enfoque a procesos

Fuente: Elaboracion propia.
Al establecerse un nivel deseado de 80 por parte de la empresa se identifica que los

principios Enfoque al cliente y Mejora (1 y 5 respectivamente) son los que estan mejor
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calificados y podrian considerarse como las fortalezas de la gestion de la calidad
actual. Para el caso de la Toma de decisiones, Compromiso de las personas y
Liderazgo, que son los principios 6, 3 y 2, tienen una calificacibn menor pero su nivel
de madurez se considera como tolerable, por lo que podrian considerarse como
principios a trabajar en segundo término.

Sin embargo, para el caso de Enfoque a procesos y Gestion de las relaciones, se ha
analizado que estan relacionados con los dos casos que ultimamente han desatado
una resistencia al cambio: la estructura staff y el centro de atencion a clientes. Por lo
gue se considera que los principios antes mencionados sean los primeros en tratarse
y revisarse mas a fondo para incrementar su madurez y esto ayude al nivel de madurez

de la gestion de la calidad en National Soft.

5.5. Oportunidades de mejora con la aplicacién de la norma ISO 9004
El dltimo objetivo especifico de la presente investigacion es analizar las oportunidades
de mejora que surgen con la aplicacion de la norma internacional ISO 9004 en National
Soft.
La oportunidad de mejora que surge con el nivel de madurez de la gestion de la calidad
analizado, es que puede fungir como punto de referencia, para que de ahora en
adelante se puedan estudiar las tendencias de desempefio; puede ser que haya
avances, retrocesos e incluso que no haya cambios significativos, sin embargo, se
podra hacer un seguimiento para que la empresa fortalezca su competitividad desde
la gestion de la calidad.
La tabla 5.9 brinda los puntos de referencia hallados en esta investigacion para futuros
proyectos de la empresa, sefialando lo siguiente:
e Los indices més altos (encerrados en un circulo), se encuentran en el principio
1 Enfoque al cliente.
e Los indices mas bajos (encerrados en un cuadrado), pertenecen en su mayoria
al principio 4 Enfoque a procesos.
e La jefatura, considerado el mando medio dentro del area operativa, percibe un

mejor nivel de madurez que los demas colaboradores.
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Tabla 5.9.
Puntos de referencia para el nivel de madurez de la gestion de la calidad
oY, Jerarquia
S Nombre : L
Principio General | Gerencia | Jefatura | Administrativo
Global Gestion de la Calidad 69.1 63.7 75.4 66.4
1 Enfoque al Cliente @ @ @ @
2 Liderazgo 68.2 61.3 76.0 65.0
Compromiso de las
3 68.8 63.1 74.3 66.8
personas
4 Enfoque a Procesos 64.0 65.6 66.3 61.6
5 Mejora 72.6 68.1 78.3 70.0
6 Toma de Decisiones 69.0 63.1 74.7 67.1
Gestion de las
7 _ 67.3 55.0 78.3 63.7
Relaciones

Fuente: Elaboracion propia.

Como oportunidad de mejora con base en los siete principios, es que estos pueden
ser analizados de forma individual y permitirle a la empresa que los criterios a evaluar
sean mas especificos o generales, segun se requiera. Por lo que de igual manera es
provechoso gque estos sean analizados individualmente para identificar situaciones
criticas que pongan en riesgo la gestion de la calidad; especificamente, esta
oportunidad de mejora, se puede implementar para analizar a profundidad los
principios con menor indice de madurez (Enfoque a procesos y Gestion de las
relaciones), y a partir de los resultados, plantear las estrategias.

Otra de las oportunidades de mejora que se identifica respecto a los principios, es que,
a pesar de no contar con un sistema de gestién de calidad tradicional, entendiéndose
como tradicional que esté certificado dicho sistema, los principios son aplicables para
cualquier estructura de gestion. Es decir, ya sea que el sistema sea innovador o
tradicional, los principios de calidad deben ser vistos como la base o la guia para que

la implementacién de cualquier tipo de gestion de calidad alcance el éxito sostenido.
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Para la herramienta de autoevaluacion se identifica como oportunidad de mejora que
esta pueda ser aplicada a los demas colaboradores para obtener informacion mas
detallada y especifica; si bien al ser una muestra de la poblacion, la gestién de la
calidad deberia ser evaluada por todos los colaboradores que participan en los
procesos de la empresa. Esto implica que el compromiso de alcanzar el éxito sostenido
no depende solamente de los directivos o jefes de areas, sino que es indispensable la
evaluacion de todo el equipo de trabajo, considerando que todos los colaboradores
hacen una aportacion significativa para el alcance de metas que la empresa se
proponga.

Por dltimo y con base en la herramienta, la oportunidad de mejora es que pueda ser
disefiada considerando criterios diferentes a los principios de la calidad, como bien
pudieran ser los apartados de una norma que se quiera implementar o los elementos
del premio a la calidad estatal, esto con el fin de que la empresa pueda realizar un
diagnéstico previo y mejorar los atributos necesarios para garantizar el éxito sostenido;
actualmente se han desarrollado distintos modelos de excelencia basados en la
calidad, donde los elementos a evaluar se han ampliado para satisfacer necesidades
especificas de las empresas, por lo que el conocer todas estas herramientas y poder
adaptarlas a las caracteristicas particulares de National Soft, aportarian a la evaluacion

de su desempefio un marco comparativo mejor definido.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Derivado de los hallazgos encontrados con la aplicacion de la herramienta de

autoevaluacion, se concluye que:

El nivel de madurez de la gestion de la calidad en la empresa National Soft se
encuentra en un parametro tolerable mas no deseable, con indice de 69.1
sobre 100.

La percepcion de los colaboradores respecto a la gestion de la calidad tiende
a estar mas cerca del nivel critico que a la excelencia.

El principio Enfoque al cliente, fue percibido con el mayor nivel de madurez,
considerando como criterio relevante que los colaboradores entienden las
necesidades y expectativas de los clientes.

Los principios de Enfoque a procesos y Gestion de las relaciones, considerados
los de menor nivel de madurez, se encuentran relacionados con la estructura
staff y el centro de atencion a clientes, elementos considerados detonantes de
la resistencia al cambio.

El principio de Liderazgo ocup6 el quinto lugar en el nivel de madurez y el
criterio sobresaliente fue que un bajo porcentaje de los colabores perciben que
los lideres son un ejemplo positivo.

El principio Compromiso de las personas llamo la atencion al reflejar que el
91% de los colaboradores expresa tener iniciativa, pero el 53% considera que
la empresa les reconoce su contribucion.

El principio de Enfoque a procesos tuvo el nivel mas bajo de madurez, debido
en gran parte a que menos del 50% de los colaboradores piensa que los
procesos estan interrelacionados y que exista una gestion de los riesgos para
no afectarlos.

El principio de Mejora fue el segundo con mejor nivel de madurez, debido a que
el 91% de los colaboradores perciben ser competentes para realizar proyectos
de mejora.

El principio Toma de decisiones basada en la evidencia, tuvo criterios

calificados por menos del 60% de los colaboradores en cuestion de que existan
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indicadores para medir el desempefio y actividades para controlar eventos
inesperados.

El principio de Gestion de las relaciones fue el segundo con menor nivel de
madurez, esto debido a que menos del 60% de los encuestados consideré que
se promuevan actividades de colaboracién, se reconozcan los logros, se
comparta informacion y se brinde retroalimentacion a las partes interesadas.
Los colaboradores que conforman las jefaturas percibieron un nivel de madurez
de la gestion de la calidad mayor que el global con un indice de 75.4, mientras
gue los colaboradores de la gerencia percibieron un nivel de madurez con 63.7.
El nivel de madurez de la gestion de la calidad para aumentar la posicion
competitiva de la empresa se estableci6 como el nivel propuesto como
deseado, que es de 80 o mas sobre 100.

Las oportunidades de mejora analizadas fueron: los puntos de referencia para
el nivel de madurez de la gestién de la calidad, la facilidad de que los siete
principios puedan ser aplicados a un sistema de gestion de la calidad no
tradicional, y que la herramienta sea implementada a todos los colaboradores
de la empresa.

Las recomendaciones para futuras investigaciones relacionadas con el nivel de

madurez de la gestion de la calidad son:

Que la herramienta de autoevaluacidn sea aplicada a todos los sujetos de
estudio y no solamente a una muestra.

Que la herramienta de autoevaluaciéon pueda sea disefiada para un sistema de
gestion de la calidad tradicional, es decir, certificado en ISO 9001.

Que las futuras investigaciones se realicen en dos 0 mas empresas para
comparar los hallazgos.

Fortalecer el marco contextual con investigaciones documentales sobre la
gestion de la calidad a nivel estatal.

Analizar otros temas derivados de la gestion de la calidad, como el modelo

nacional de competitividad, y los modelos de madurez organizacional.
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Ademas de las oportunidades de mejora antes mencionadas, como recomendacion
final para la empresa National Soft, esta el comprender que la mejora de la calidad
depende en gran parte de la habilidad de la direccion general para crear una cultura
organizacional que demuestre la dedicacion y la importancia de trabajar en equipo,
tener una buena comunicacion, tomar buenas decisiones, brindar confianza y
seguridad, estar orgullosos de las labores y de alcanzar el éxito sostenido (Gitlow,
1991).
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ANEXOS

Anexo 1: Relacion entre las acciones para implementar los principios de calidad y los

criterios de la herramienta de autoevaluacion.

Principio de calidad

Accion posible en la Norma ISO 9000
Reconocer a los clientes directos e indirectos como aquellos

Inciso

Criterio a evaluar
Conozco quiénes son los clientes directos e indirectos

procesos Y a los resultados globales del SGC

: L 1 .
que reciben valor de la organizacion que reciben valor de la empresa
Entender las necesidades y expectativas actuales y futuras de 5 Entiendo cuales son las necesidades y expectativas
los clientes actuales como futuras de los clientes de la empresa
. - N . La empresa cuenta con objetivos que estan
_— Relacionar los objetivos de la organizacion con las necesidades . . .
Principio 1: Enfoque al : . 3 |relacionados con las necesidades y expectativas del
. y expectativas del cliente !
cliente cliente
Planificar, disefiar, desarrollar, producir, entregar y dar soporte Los productos y servicios ofrecidos por la empresa son
alos productos y servicios para cumplir las 4 |disefiados para cumplir las necesidades y expectativas
necesidades y expectativas del cliente de los clientes
Medir y realizar el seguimiento de la satisfaccion del cliente y 5 Enla empresa se mide y realiza un seguimiento a la
tomar las acciones adecuadas satisfaccion del cliente
Comunicar entoda la organizacion la misién, la vision, la - . ) "
; " Conozco la mision, la vision, las estrategias, las polfticas
estrategia, las politicas y los procesos de la 6 .
) asi como los procesos generales de la empresa.
organizacion
Crear y mantener los valores compartidos, la imparcialidad y los - .
L . Los valores y la ética laboral estan presentes en el
modelos éticos para el comportamiento en 7 A
. o comportamiento de los colaboradores de la empresa
todos los niveles de la organizacion
- . Asegurarse de que los lideres en todos los niveles son ejemplos y . .
Principio 2: Liderazgo = Los lideres en la empresa son un ejemplo positivo para
positivos para las personas de la 8 .
o mi como colaborador
organizacion
Proporcionar a las personas los recursos, la formaciony la Como colaborador de la empresa, tengo los recursos, la
autoridad requerida para actuar con 9  |formacionyla autoridad requerida para actuar con
responsabilidad y obligacion de rendir cuentas responsabilidad.
. I Enla empresa existe una buena comunicacion entre los
Inspirar, fomentar y reconocer la contribucion de las personas 10 |, .
lideres y los demas colaboradores
Comunicarse con las personas para promover la comprension 1 La empresa me comunica que mi contribucion individual
de la importancia de su contribucion individual s importante.
o N Enla empresa se promueve la colaboracion con todas
Promover la colaboracion en toda la organizacion 12 . ;
- las areas de trabajo
Principio 3: = — - - — -
Compromiso de las Facilitar el didlogo abierto y que se compartan los 13 Enla empresa existe el didlogo abierto y se comparten
personas conocimientos y la experiencia conocimientos y experiencias
P Empoderar a las personas para determinar las restricciones 1 Dentro la empresa me considero un colaborador con
que afectan al desempefio y para tomar iniciativas sin temor iniciativa
Posibilitar la autoevaluacion del desempefio frente a los .
o 15 |Laempresa se preocupa por mi desarrollo personal
objetivos personales
Definir los objetivos del sistema y de los procesos necesarios 16 Los procesos realizados en la empresa cuentan con
para lograrlos objetivos especfiicos
Entender las capacidades de la organizaciény determinar las 17 Conozco las capacidades asi como las restricciones de
restricciones de recursos antes de actuar recursos que tiene la empresa
Determinar las interdependencias del proceso y analizar el Los procesos de la empresa se encuentran vinculados
N efecto de las modificaciones a los procesos 18  [unos con otros, para formar un solo sistema de gestion
Principio 4: Enfoquea |. ... . .
individuales sobre el sistema como un todo de la calidad
procesos - — "
Asegurarse de que la informacion necesaria esta disponible
para operar y mejorar los procesos y para realizar el 19 En la empresa se analizan los procesos para mejorar su
seguimiento, analizar y evaluar el desempefio del sistema operacion
global
Gestionar los riesgos que pueden afectar a las salidas de los 20 Enla empresa se gestionan y comunican los riesgos que

pudieran ocurrir para no afectar los procesos.
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Principio de calidad

Principio 5: Mejora

Accidn posible en laNorma SO 9000 Inciso O CEENEY
Promover el establecimiento de objetivos de mejora entodos . - .
. o 21 |Enlaempresa existen objetivos de mejora
los niveles de la organizacion
Educar y formar a las personas en todos los niveles sobre cémo , .
) ' . Como colaborador de la empresa, aplico herramientas o
aplicar las herramientas basicas y las 22 . ) . )
. o . metodologias de mejora en mi &rea de trabajo
metodologias para lograr los objetivos de mejora
Asegurarse de que las personas son competentes para
. Como colaborador de la empresa, Soy competente para
promover y completar los proyectos de mejora 23 " .
. la realizacion de proyectos de mejora
exitosamente
N ! Los proyectos de mejora se ven reflejados en la
Integrar las consideraciones de la mejora en el desarrollo de ) -
24 |empresa a través del desarrollo de productos, servicios

productos, servicios y procesos nuevos o modificados

y procesos nuevos o modificados

Como colaborador, recanozco que en la empresa existe

Reconocer y admitir la mejora. 25 .
la mejora
Determinar, medir y hacer el seguimiento de los indicadores % Enla empresa existenindicadores clave para medir el
clave para demostrar el desempefio de la organizacion desempefio
. . T2 mormacion qUE Se maneja enla empresa (de
Asegurarse de que los datos yla informacion son . , . !
- o 27 |clientes, proveedores, reas operativas...) €s precisa,
suficientemente precisos, fiables y seguros ‘
jahlo v epniira
Principio 6: Toma de Gestionar los riesgos que pueden afectar a las salidas de los 2 En la empresa existen actividades especfficas para
decisiones basada en [PTOCes0sya los resultados globales del SGC controlar situaciones o eventos inesperados.
laevidencia | Asequrarse de que las personas son competentes para analizar pq|Como colaborador, soy competente para analizar la
yevaluar los datos seglin sea necesario informacion de la empresa que me corresponde
, . — ) Enmi &rea de trabajo, existen actividades especfficas
Analizar y evaluar los datos y la informacion utilizando métodos . : I
30  |para recopilar datos y procesarlos eninformacion (il
adecuados e
para latoma de decisiones enla empresa.
Determinar las partes interesadas pertinentes (tales como Conozco quienes sonlas partes interesadas de la
proveedores, socios, clientes, inversionistas, empleados y la 31 |empresa: proveedores, socios, clientes, inversionistas,
sociedad en su conjunto) y su relacion con la organizacion colaboradores y la sociedad en su conjunto
. . . . . La empresa brinda retroalimentacion sobre su
Medir el desempefio y proporcionar retroalimentacion del y .
y . . desempefio a las partes interesadas (proveedores,
desemperio a las partes interesadas, cuando sea apropiado, 32 T e
L . socios, clientes, inversionistas, colaboradores yla
para aumentar las iniciativas de mejora ! .
sociedad en su conjunto)
Enla empresa se promueven actividades de desarrolloy
Principio 7; Gestion de |Establecer actividades de desarrollo y mejora colaborativas con 23 colaboracidn conlas partes interesadas (proveedores,
las relaciones  |10s proveedores, los socios y otras partes interesadas socios, clientes, inversionistas, colaboradores y la
sociedad en su conjunto)
Enla empresa se fomentan y reconocen los logros de
Fomentar y reconocer las mejoras y Ios logros de los 3 las partes interesadas (proveedores, socios, clientes,
proveedores y los socios inversionistas, colaboradores yla sociedad en su
conjunto)
La empresa comparte informacion, experiencia y
Reunir y compartir la informacion, la experiencia y los recursos g5 fEcursos con [as partes interesadas (proveedores,

conlas partes interesadas pertinentes

socios, clientes, inversionistas, colaboradores y la
sociedad en su conjunto)
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Anexo 2: Formato de encuesta aplicada a los empleados de National Soft

Datos generales:

Género: H M Puesto: Area laboral:

Sede (lugar de trabajo): MID__ GDL__ MTY__ CDMX__ PCM__

Antigledad: Menora 1 afio _1 a5 afios 6 a 10 afios _11-15 afios _16 afios en adelante _

Instrucciones: Te invitamos a contestar la siguiente encuesta con el fin de autoevaluar tu

desempefio como el de la empresa, sobre los principios de la gestion de la calidad.

Por lo que te pedimos calificar honestamente las siguientes declaraciones, marcando la

casilla correspondiente y considerando la siguiente escala:

1= Totalmente en desacuerdo,

2= En desacuerdo,

3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo,
4= De acuerdo,

5= Totalmente de acuerdo

Inciso Criterio 1 2 3 4 5

1 |Conozco quiénes son los clientes directos e indirectos que reciben valor de la empresa

2 Entiendo cuales son las necesidades y expectativas actuales como futuras de los clientes de la
empresa

3 La empresa cuenta con objetivos que estan relacionados con las necesidades y expectativas del
cliente

4 Los productos y senvicios ofrecidos por la empresa son disefiados para cumplir las necesidades
y expectativas de los clientes

5 |Enlaempresa se mide yrealiza un seguimiento a la satisfaccion del cliente

6 Conozco la mision, la vision, las estrategias, las politicas asi como los procesos generales de la
empresa.

7 Los valores y la ética laboral estan presentes en el comportamiento de los colaboradores de la
empresa

8 |Los lideres enla empresa son un ejemplo positivo para mi como colaborador

9 Como colaborador de la empresa, tengo los recursos, la formacion y la autoridad requerida para
actuar con responsabilidad.

10 |Enla empresa existe una buena comunicacion entre los lideres y los demas colaboradores

11 |Laempresa me comunica que mi contribucion individual es importante.

12 |Enla empresa se promueve la colaboracion con todas las areas de trabajo

13 |Enla empresa existe el didlogo abierto y se comparten conocimientos y experiencias

14  [Dentro la empresa me considero un colaborador con iniciativa

15 |Laempresa se preocupa por mi desarrollo personal

16 |Los procesos realizados en la empresa cuentan con objetivos especfficos

17 [Conozco las capacidades asi como las restricciones de recursos que tiene la empresa
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Inciso

Criterio
Los procesos de la empresa se encuentran vinculados unos con otros, para formar un solo

12345

18 | . .
sistema de gestion de la calidad

19 |Enla empresa se analizan los procesos para mejorar su operacion

20 Enla empresa se gestionany comunican los riesgos que pudieran ocurrir para no afectar los
procesos.

21 |Enla empresa existen objetivos de mejora

2 Como colaborador de la empresa, aplico herramientas o metodologias de mejora en mi area de
trabajo

23 |Como colaborador de la empresa, soy competente para la realizacion de proyectos de mejora

o1 Los proyectos de mejora se ven refiejados en la empresa a través del desarrollo de productos,
Senicios y procesos nuevos o modificados

25 |Como colaborador, reconozco que en la empresa existe la mejora

26  |Enla empresa existenindicadores clave para medir el desempefio

27 La informacién que se maneja enla empresa (de clientes, proveedores, dreas operativas...) €s
precisa, fiable y segura

28 |Enla empresa existen actividades especfficas para controlar situaciones o eventos inesperados.

29 Como colaborador, soy competente para analizar la informacidn de la empresa que me
corresponde

20 Enmi &rea de trabajo, existen actividades especfficas para recopilar datos y procesarlos en
informacion (til para la toma de decisiones enla empresa.

a1 Conozco quienes son las partes interesadas de la empresa; proveedores, socios, clientes,
inversionistas, colaboradores y la sociedad en su conjunto

2 La empresa brinda retroalimentacion sobre su desempefio a las partes interesadas
(proveedores, sacios, clientes, inversionistas, colaboradores y la sociedad en su conjunto)

2 Enla empresa se promueven actividades de desarrollo y colaboracion con las partes interesadas
(proveedores, sacios, clientes, inversionistas, colaboradores y la sociedad en su conjunto)

2 Enla empresa se fomentany reconocen los logros de las partes interesadas (proveedores,
socios, clientes, inversionistas, colaboradores yla sociedad en su conjunto)

%5 La empresa comparte informacion, experiencia y recursos con las partes interesadas

(proveedores, socios, clientes, inversionistas, colaboradores y la sociedad en su conjunto)

iGracias por tu colaboracion!
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