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RESUMEN

Esta investigacion describe la situa-
cién de la certificacién en México
en la norma ISO 9001:2000. Luego
de una revisién del estado del arte,
se valida un modelo que relaciona
cuatro variables independientes:
Evaluacién de la estrategia, Moti-
vacién, Proceso de implantacién y
control estratégico y su impacto en
la variable dependiente desemperio
de la organizacion. La investigacién
fue aplicada en 96 organizaciones
mexicanas. Como resultado de lo
anterior, se demuestra que el desem-
pefio de una organizacién si mejora
cuando se implanta un programa ISO
9001:2000, siempre y cuando exista
una motivacién activa. El desemperio
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organizacional fue medido como una
mejora de la calidad (0,81), una dis-
minucién de costo (0,83), un aumento
de ventas (0,88) y una mejora en la
satisfaccién del cliente (0,82). Con
base en la evidencia empirica hallada
se propone un modelo.
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ABSTRACT

Performancein implementation of
IS0 9001:2000 in Mexico certified
organizations
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This research describes the status
of certification in Mexico in ISO
9001:2000. After a review of the state
of the art, is validated a model that
relates four independent variables:
Evaluation of the strategy, Motiva-
tion, Process Implementation and
Control Strategic and their impact
on the dependent variable organiza-
tional performance. The research was
applied in 96 Mexican organizations.
As a result, it is shown that the per-
formance of an organization improves
when it implements a program of

ISO 9001:2000, if the organization
has active motivation. The organiza-
tional performance was measured as
an improvement in quality (0,81), a
decrease in cost (0,83), an increase of
sales (0,88) and an improvement in
customer satisfaction (0,82). Based
on the evidence found an empirical
model is proposed.

KEY WORDS

ISO 9001: 2000, certification, quality,
Mexican enterprises, organizational
performance.
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INTRODUCCION

La investigacion sobre los resultados
de la aplicacién de programas de
implantaciéon de normas ISO 9000
ha sido una obsesién constante en-
tre los estudiosos de la disciplina.
En lo internacional son abundantes
los trabajos que reflexionan sobre la
implementacién de controles. En la
base de datos EBSCO se reportan
14900 trabajos relacionados con el
tema (EBSCO, 2008).

Quazi, Wing y Meng (2002) reportan
en un estudio comparado en empre-
sas de México, Estados Unidos, China
e India, que la certificaciéon no afecta
las practicas de calidad, sin embargo,
algunas caracteristicas organiza-
cionales tales como el tamarfio y la
industria si son determinantes.

Por su parte (Sinan et al., 2005)
reportan en una investigacion sobre
los costos - beneficios asociados a
la implementaciéon de controles e
inocuidad y calidad alimentarias en
los mataderos mexicanos certificados
con ISO 9000, que en esta actividad,
las normas eran un paso previo pero
que la clave no era la adopcién sino
la existencia de sistemas operativos

de calidad.

Pheng y Teo (2003), al estudiar la
implantacion de la ISO 9001:2000
en la industria de la construccidn,
encontraron que los constructores
consideran valioso implementar la

norma para mejorar los estandares
de calidad.

Los sistemas de calidad han re-
presentado, en los ultimos afos,
una herramienta para la mejora
de las organizaciones y un elemen-
to para eliminar barreras para la
exportaciéon de los productos. En
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los ultimos afios la certificacion de
las empresas con ISO 9000 recibid
fuertes criticas respecto al logro de
la certificacién, dado que su obten-
cién no necesariamente implica que
las organizaciones logren la mejora
de sus productos y procesos, sino al
contrario, la certificacién se toma
como el cumplimiento de requisitos
documentados en los que no importa
mejorar el producto o los procesos
que se siguen para obtenerlo, sino
acreditarse para que la organizacién
gane prestigio.

Pese a estas criticas, la evidencia
es abrumadora en el sentido que los
sistemas de calidad estan relaciona-
dos con la competitividad, junto con
algunas herramientas de apoyo a la
gestion tales como la comparacion de
mejores practicas (benchmarking),
las alianzas estratégicas (join ven-
tures), los sistemas de producciéon
y control de inventarios (just in
time), la optimizacién de espacios
fisicos mediante el andlisis de las
5 ’s, Seiri (Organizacién, separar
innecesarios), Seiton (Orden, situar
necesarios), Seisé (Limpieza, supri-
mir suciedad), Seiketsu (Senalizar
anomalias), Shitsuke (Disciplina,
seguir mejorando). Adicionalmente,
existen otras técnicas mas conocidas
tales como la externalizacién de
funciones de terceros (outsourcing),
la reingenieria y el seis sigma que,
junto con los sistemas de calidad,
contribuyen a mejorar la competiti-
vidad (Palacios, 2006).

Las normas ISO 9000 estan basadas
en las normas nacionales inglesas del
sistema de calidad, es decir, la serie
BS 5750 desarrollada por el Instituto
Brit4anico de Normas en 1979. A par-
tir de entonces, se distinguen cinco
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fases de evolucion de las normas ISO
9000. El primer nivel es basicamente
reactivo llamado control de calidad
(inspeccidn contra requisitos); el
segundo nivel llamado de asegura-
miento de calidad, cae dentro de la
prevision; el tercer nivel es la gestién
de calidad orientado a la eficacia; el
cuarto nivel llamado de mejora con-
tinua, orientado a la eficiencia; y el
quinto nivel de calidad total, propio
de empresas de clase mundial, orien-
tado a la excelencia.

El proceso de normalizacién es con-
tinuo por lo que la versién 2000 de
la norma empez6 a crearse a partir
del ano 1994, poco después de haber
sido editada la versién anterior ISO
9000. La familia ISO 9000 constaba
en ese entonces, de 27 normas y do-
cumentos; sin embargo, dado que la
proliferacién de normas ha sido una
preocupacion particular de los usua-
rios y clientes de ISO 9000, el Comité
ISO TC 176 acordé que la familia ISO
9000 del afio 2000 consistiera en cua-
tro normas basicas, las cuales son:

e IS0 9000:2000. Sistemas de Ges-
ti6én de Calidad — Fundamentos y
Vocabulario. (Reemplaza a la ISO
8402:1994 e ISO 9000-1: 1994).

e ISO 9001:2000. Sistemas de
Gestion de Calidad — Requisitos.
(Reemplaza a la ISO 9001:1994,
IS0 9002:1994 e ISO 9003:1994).

o IS0 9004:2000. Sistemas de Ges-
tién de Calidad — Guias para me-
joras en desempenio. (Reemplaza a
las ISO 9004-1:1994, ISO 9004-2:
1994 e ISO 9004-3:1994)

e ISO 19011: Programada para
publicarse en el 2002. Guias para
Auditorias de los Sistemas de
Gestién de Calidad y Ambientales.

(Reemplaza alaISO 10011-1,-2Y
-3 e IS0 14010, 14011,14013).

Estas normas son aplicables a todo
tipo de organizaciones. Adicional-
mente, estan las normas de la familia
ISO- 14000 sobre gestién del medio
ambiente: la ISO 14001 que define re-
quisitos y 1a ISO 14004 que establece
los lineamientos generales sobre los
principales sistemas y apoyo técnico
(INLAC, 2007).

La estructura y secuencia de la ISO
9001:2000 se basa en los ocho princi-
pios de gestion de calidad, su meta es
“Beneficiar a las partes interesadas a
través de la continua satisfaccién del
cliente” (Frate, 2001, p. 70).

El modelo de las normas ISO 9001
se disei6 como se muestra en el
Grafico 1.

La ISO en el mundo

Las normas ISO se han convertido
en un rasgo de gestién relacionado
con la excelencia; en muchos paises
son consideradas como una condicién
necesaria para exportar. En el afo
2001 en el mundo habia solo 44338
establecimientos certificados con la
norma ISO 9000:2000, para el 2007
la cifra se habia multiplicado por 26,
llegando a 1156045 establecimientos
(coNacyT, 2007).

En paises de potencia econémica
similar a México tales como Espania,
Brasil, Corea o India, las certifica-
ciones son mucho mayores: en el
2007, Espafia registr6 90272 esta-
blecimientos; India, 36750; Corea,
27636 y Brasil 15447. Argentina, con
una economia menor a la mexicana,
registré 16324 establecimientos. Sin
embargo, pese a que se ha crecido de
manera sostenida en la comparacién
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Grafico 1. Modelo de gestidn de la norma ISO 9000:2000

SISTEMA DE ADMINISTRACION DE
CALIDAD
MEJORA CONTINUA

Fuente: Nava (2000)

global, México parece muy atrasado
con solo 7539 establecimientos certi-
ficados (conacyT, 2007).

El caso de la evolucién espafiola
constituye un ejemplo a seguir ya
que, pese a ser una economia mucho
menor que la americana, sus estable-
cimientos certificados son similares:
95393 de Estados Unidos versus
90272 de Espania y 19436 de Canada
(coNacyT, 2007, p. 198). La estrategia
espanola de certificacion es por tanto
un area de estudio muy interesante
y un buen tema de reflexion que se
sugiere a los estudiosos del campo.

La ISO en México

En México se han hecho esfuerzos
para adoptar estas normas de uso
internacional sobre sistemas de ca-
lidad. Estos trabajos han culminado
en la versién mexicana bajo la serie
NMX.-CC que han sido desarrollados
por el Comité Técnico Nacional de
Normalizacién de Sistemas de Cali-
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dad (COTENNSISCAL) y que sirve como
medio para certificar organizaciones
en México con el modelo de calidad
de ISO 9000:2000.

Segun el Informe de Ciencia y Tecno-
logia conacYT (2007), la agencia que
gestiona la ciencia en México, a fines
del afio 2007 existian 34 organismos
de certificaciéon reconocidos por la
Secretaria de Economia. Adicional-
mente, existen tres representaciones
de organismos extranjeros, ademas
de los organismos de certificacién
internacional que operan sin sedes.
Desde el afio 2000, en México hay
una tasa sostenida de crecimiento
anual en las certificaciones del
34,3%, lo que representd 7275 or-
ganizaciones certificadas en el 2007
(coNacyT, 2007).

La norma de calidad que generé el
mayor niumero de certificaciones fue
1a 9001, con el 87% de certificaciones,
mientras que la norma 14001 con-
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tribuyé con el 13%. La mayor parte
de las certificaciones en ISO 9001
correspondié al sector de manufac-
tura y de servicios que juntos suman
el 90,3% de las certificaciones. En la
norma ISO 14001 la mayor aplicacién
se dio en el sector de manufactura
con el 63,3%, seguido de los sectores
electricidad, agua, gas y servicios,
que entre ellos suman el 25% de las
certificaciones.

En relacién con el tamano, la mayor
parte de las empresas certificadas
fueron grandes o medianas: 34,7%
medianas y 23,4% grandes. Las pe-
quefias empresas sélo revelaron el
13,8% de los registros, en compara-
cién con el 8,9% de las micros.

Por lo que concierne a la distribucién
geografica, la mayor parte de las
certificaciones se concentraron en los
estados mas ricos del pais. El Distri-
to Federal, Nuevo Ledén, Estado de
México y Jalisco reportaron el mayor
numero de certificaciones con 1541,
855, 837 y 298, respectivamente.

Pese al incremento sostenido de la
certificacion, México ocupa un modes-
to 0,6% en el mundo, en contraste con
paises de potencia econémica similar
como Espana (con el 7,8%), India (que
con un PIB inferior tiene 3,2% de las
certificaciones mundiales), Canada
(con el 1,7%) y Brasil (con el 1,3%).
(coNacyr, 2007).

El Premio Nacional de Calidad

En México existe un Premio Nacio-
nal de la Calidad que busca emular
las mejores practicas en el mundo

siguiendo el ejemplo del Premio Eu-
ropeo de la Calidad y el Premio Mal-
com Baldrige, en Estados Unidos. El
modelo mexicano sirve como una guia
para las organizaciones y valoran
procesos y resultados con base en los
criterios y ponderaciones asignados
que se muestran en la Tabla 1.

I. ESTADO DEL ARTE EN
MATERIA DE IMPLANTACION DE
PROGRAMAS DE CALIDAD

El estado del arte y la evidencia em-
pirica sobre modelos de implantacién
ha permitido identificar nueve mo-

delos de implantaciéon de programas
de calidad.

1.1. Modelo Zhang

El modelo de Zhang (2000) se con-
centra en la implementacién de la
gestion de calidad total en las empre-
sas manufactureras chinas; fue rea-
lizado en la University of Groningen,
en Holanda. Su objetivo fue estudiar
los efectos de la implementacion de
Administraciéon Total de Calidad
(Total Quality Management, conoci-
do internacionalmente por las siglas
TQM) en el desemperio del negocio?
de dichas empresas, validando un
modelo de implantacién en 900 em-
presas al azar que se dividieron en
cuatro grupos: 301 construcciones de
magquinaria, 180 de quimica, 97 de
electréonica y 322 de otros sectores
industriales.

Como resultado de dicha investi-
gacién, se llega a las siguientes
conclusiones:

2 Senala cuatro tipos de desempenios de negocio: satisfacciéon del empleado, calidad del producto, satisfaccién
del cliente, desemperfio de las estrategias de negocio.
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Tabla 1. Criterios del Premio de Calidad en México

Criterios Puntaje
1.0 CLIENTES 120
1.1 Conocimiento de mercados y clientes 45
1.2 Relacion integral con el cliente 40
1.3 Medicion del valor creado 35
2.0 LIDERAZGO 85
2.1 Liderazgo mediante el ejemplo 45
2.2 Cultura organizacional 40
3.0 PLANEACION 85
3.1 Planeacion estratégica 45
3.2 Planeacion operativa 40
4.0 INFORMACION Y CONOCIMIENTO 70
4.1 Informacion y andlisis 35
4.2 Conocimiento organizacional 35
5.0 PERSONAL 105
5.1 Sistemas de trabajo 35
5.2 Desarrollo de competencias 35
5.3 Calidad de vida 35
6.0 PROCESOS 135
6.1 Disefio y desarrollo de productos, servicios y procesos 35
6.2 Procesos clave 45
6.3 Procesos de apoyo 25
6.4 Proveedores 30
7.0 IMPACTO SOCIAL 50
7.1 Proteccion de los ecosistemas 25
7.2 Desarrollo de la comunidad 25
Puntaje total para procesos 650
8.0 RESULTADOS 350
8.1 Valor creado para los clientes 75
8.2 Valor creado para el personal 75
8.3 Valor creado para los procesos 75
8.4 Sociedad 50
8.5 Accionistas 75
Puntaje total 1000

Fuente: Instituto para el Fomento de la Calidad A.C. (2002)
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1. Los instrumentos de medicion de
la implementaciéon de TQM y la
actuacién comercial estratégica
son fiables, validos y pueden ser
utilizados en otras investigacio-
nes.

2. La aplicaciéon de TQM tiene efec-
tos positivos en la satisfaccion
del empleado, en la calidad del
producto, en la satisfaccién del
cliente y en la actuacién comercial
estratégica.

3. Elliderazgo tiene efectos positivos
en la satisfacciéon del empleado y
en la actuacién comercial estraté-
gica.

4. La participacién del empleado,
el reconocimiento y los premios
tienen efectos positivos en la sa-
tisfaccion del empleado.

5. La educacion y el entrenamiento
no tienen un efecto positivo en la
satisfaccion del empleado.

6. Proveedores con administracién
de calidad, la evaluacién, el disefio
del producto y la mejora del sis-
tema de calidad, tienen un efecto
positivo en la actuacién comercial
estratégica.

7. La visién, la declaracién del
plan, el control de procesos y la
mejora, tienen un efecto positivo
en la actuacién comercial estra-
tégica.

8. La mejora del sistema de calidad

tiene un efecto positivo en la sa-
tisfaccién del cliente.

9. El enfoque al cliente tiene un
efecto positivo en la satisfaccién
del cliente.

10.La satisfaccion del empleado tiene
un efecto positivo en la calidad del

producto y en la satisfacciéon del
cliente.

11.La calidad del producto tiene un
efecto positivo en la satisfaccién
del cliente y en la actuacién co-
mercial estratégica.

12.La satisfaccion del cliente no tiene
un efecto positivo en la actuacién
comercial estratégica.

13.E1 modelo de implantacién de
TQM es aplicable en la practica.
Este modelo puede ser usado por
las empresas manufactureras de
China para mejorar los efectos de
la implantaciéon de TQM.

14.E1 modelo TQM puede ser usado
para autoevaluar las mejoras
de calidad y sus progresos en el
tiempo.

15.Por medio de este modelo las
empresas pueden rapidamente
identificar aquellas areas que
necesitan urgentemente mejoras.
Se pueden situar con mayor pru-
dencia y pueden formularse més
planes de mejora.

1.2. Modelo de Dyjack

El modelo de Dyjack (1996) fue
desarrollado en la Universidad de
Michigan y busca evaluar los siste-
mas de gestién de salud y seguridad
ocupacional certificada en ISO 9000
con el método Delphi Cuantitativo de
Higiene Industrial.

Los puntos clave encontrados en el
sistema de gestiéon fueron compara-
dos con las auditorias cuantitativas
tradicionales sobre higiene indus-
trial (conformidades, menores no
conformidades, mayores no confor-
midades).

DDDDDDDDDDD ESTUDIOS
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1.3. Modelo Han

El modelo de Han (2000) evalua los
efectos de los esfuerzos de registro
de ISO 9000 en las practicas de
administracion de calidad total y el
desempeno del negocio, fue realizado
en la Universidad de Rhode Island.
El desemperio del negocio fue eva-
luado en términos de la satisfaccién
del cliente, la competitividad orga-
nizacional y su desemperio. Para su
validacién se tom6 una muestra en
dos sectores industriales:

+ las empresas manufactureras de
electrénica, equipos y componen-
tes eléctricos; y,

+ las empresas de productos quimi-
cos y afines en los Estados Unidos.
Esto incluye a todas las empresas
certificadas en Estados Unidos.

La lista fue obtenida del directorio
de companias certificadas y comple-
mentada por la compania McGraw-
Hill, 1o cual arrojé un total de 2130
empresas: 1600 empresas de electré-
nica/eléctrica y 530 de la industria
quimica.

Como resultado, este trabajo encon-
tr6 evidencia contundente de que los
esfuerzos de registro en ISO 9000
aumentan la competitividad organi-
zacional. Esta es una contribucién
significativa debido a que hay un
substancial desacuerdo en la litera-
tura revisada sobre este aspecto.

1.4. Modelo de Harrison

El modelo de Harrison (2000) estudia
las relaciones entre la naturaleza,
efectos y gestién de percepciones en
organizaciones administradas con
calidad ISO 9000, y fue desarrolla-
do en la Universidad del Estado de
Florida.

Desempeifio de las organizaciones mexicanas certificadas en la Norma ISO 9001:2000 GERENCIALES

Para dar respuesta a lo anterior, y
con base en el directorio de compa-
nias certificadas con ISO 9000 en
Estados Unidos, se escogieron cinco
organizaciones:

* Organizacién A: Dedicada a hacer
rollos de polipropileno para enva-
ses y forros.

* Organizacién B: Dedicada a fabricar
fibras sintéticas para hospitales.

* Organizacién C: Dedicada a hacer
anillos de empaque y sellos para
la industria automotriz.

* Organizacién D: Dedicada a
elaborar equipos para preparar
superficies a pavimentar.

* Organizacién E: Dedicada a la ela-
boracién de mantas para el control
de polvos.

Como resultado de esta comparacion
de casos se concluye lo siguiente:

1. Los empleados de las organizacio-
nes certificadas en ISO 9000 usan
sus observaciones del sistema ge-
neralmente para informarse acer-
ca de su relacién y posicién con el
sistema y comparar esta relaciéon
con la de otros empleados.

2. Los empleados pueden probar
la veracidad del significado que
dedujeron de sus observaciones y
tienden a desafiar al sistema para
solucionar las diferencias percibi-
das. La respuesta que el sistema
suele dar a estas inconformidades
resulta ser critica para la futura
relacién entre el usuario y el sis-
tema.

3. Cuando el sistema responde de
manera casual, esto puede inducir
a los usuarios a reducir su compro-
miso con la organizacion.

ESTUDIOS
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4. Los gerentes pueden minimizar
el efecto nocivo de percepciones y
aumentar al maximo su efecto be-
neficioso al aplicar la experiencia.

5. El fracaso para reconocer la fi-
gura puede llevar a los usuarios
a concluir que la organizacion es
descuidada, desorganizada, hipé-
crita o incapaz.

6. Enlaorganizacion tipo C, donde el
antecedente es negativo, la figura
positiva puede celebrarse como
modelo de metas futuras.

7. Los gerentes frecuentemente no
ven discrepancias; por lo cual es
importante que el desemperio se
mida en términos de tasa de de-
fectos o satisfaccion del cliente.

Este estudio ha revelado mucha de
la naturaleza, efectos y percepciones
en las organizaciones certificadas en
IS0 9000; las percepciones estan ba-
sadas en el concepto de interpretacion
situacional (Sensemaking): “lo que las
personas generan es lo que conciben”.
(Harrison, 2000, p. 362).

1.5. Modelo de Slaby

El modelo de Slaby (2001) pretende
ofrecer claves para evaluar si un
sistema de calidad es rentable. Fue
desarrollado en la Universidad esta-
tal de Dominguez — Hill.

Este autor sostiene, con base en la
revision del estado del arte, que al-
gunos sistemas de calidad son extre-
madamente rentables, sin embargo
algunos s6lo crean mas trabajo y otros
estan constituidos para calmar los
requerimientos del cliente.

La pregunta general que orienta su
investigacion fue: ;,Cuéles son las cla-
ves para hacer un sistema rentable?

Las respuestas que da Slaby son las
siguientes:

+ Se puede medir la rentabilidad de
un sistema de calidad.

* Se necesita de una alta gestién
receptiva, jpero qué mas?

*  Son importantes los “comos” en la
cuestion de motivar a las personas
a utilizar la sinergia del trabajo en
equipo y la cooperacion.

* Es necesario hacer que las perso-
nas trabajen rapido, mejor y con
mayor conocimiento.

+ (Es la mejor via construir un
programa de calidad, maduro y
efectivo, a través de “Cowboy Kai-
sen”, una version americana de la
técnica japonesa?

+ /Cémo desarrollar el trabajo en
equipo?

+ (;Como construir una cultura efec-
tiva?

* Todos los empleados tienen que
creer y esforzarse para conseguir
una meta comun, jcomo facilitar
que se hagan receptivos?

Una de las criticas que cabe hacerle a
este modelo es que, a diferencia de los
anteriores, esta basado en investiga-
cién documental y carece de evidencia
empirica que sustente sus juicios de
valor, los cuales muchas veces caen
en la especulacién sin prueba. En
realidad la propuesta fue sustentada
en la Sociedad Americana de Calidad
donde se identificaron en su acervo
las claves del éxito.

1.6. Modelo de Kelley

El modelo de Kelley (1999) mide los
alcances de las mejores practicas de
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implementacién en las empresas ma-
nufactureras europeas con énfasis en
los aspectos culturales. Fue desarro-
llado en la Universidad de negocios
de Indiana y la investigacién aporté
evidencia sobre las relaciones en la
cultura nacional y el grado en que
una empresa ha implementado una
innovacién directiva. En este caso, las
innovaciones se hacen bajo el estudio
de las practicas de las manufacture-
ras japonesas que incluye gestién de
la calidad total (TQM), Just-in-time
(JIT), programas de involucramiento
del personal (EP) y dos practicas que
no son propias de las manufactureras
japonesas como son: Planificaciéon
de recursos de fabricacion (MRPII)
y los certificados por organismos de
normalizacién (ISO 9000).

Esta investigacion hace tres contri-
buciones: 1) comprueba las relacio-
nes entre los valores y las practicas
organizacionales dentro del sistema
de estructura ecoldgica, 2) crea un
parametro de los valores de la colec-
tividad nacional que intervienen en
la empresa, y 3) prueba el grado en
que estos valores afectan la cultura
organizacional y la puesta en practica
de una innovacion de la fabricacién a
través de la empresa.

Este modelo usa los datos obtenidos
por Collins y Schmenner (1993) en un
estudio de 121 compafias europeas
que realizan operaciones en mas
de un pais de Europa Occidental, lo
cual implica 779 plantas y fabricas y
cerca de 488000 empleados. Algunos
resultados son:

* Proporciona algunas evidencias de
que las fusiones y adquisiciones no
pueden ser un destructor constan-
te de busquedas innovadoras. Las
empresas pueden implementar
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MRPII (Manufacturing Resource
Planning) e ISO 9000 en medio de
la actividad de fusién y adquisi-
cién, accién que las retarda para
implementar otras practicas que
incluyen Just in time (JIT).

* Un hallazgo notable es que el limi-
te para la cultura esta en o debajo
del nivel divisional.

* Asi mismo, se observa que el
efecto de las culturas nacionales
disminuye cuando las practicas de
implementacién implican un alto
grado de componentes técnicos.

Pese a que la investigacion fue es-
timada inconclusa, se cree que este
modelo es un clasico para proporcio-
nar una imagen mas clara de las rela-
ciones entre la implementacién de las
practicas directivas, la cultura nacio-
nal y la cultura organizacional.

1.7. Modelo de Johnson

El modelo de Johnson (1999) explica
el cambio en el desemperfio organi-
zacional y de calidad después del
logro del registro con QS-9000; fue
realizado en la Universidad Estatal
de Wayne, en Detroit-Michigan. La
investigacién analiza la interaccién
entre los aspectos técnicos y directi-
vos implicados en la implementacién
de la iniciativa de calidad de automo-
tor conocida como QS 9000.

La investigaciéon de Johnson para
validar sus hallazgos, estudi6 los
proveedores de una empresa locali-
zados en EU y Canada. Este estudio
empirico proporciona informacién
en cuanto al impacto organizacional
de la implementacién de estandares
de calidad conferidos en la industria
automotriz. Sin embargo, sus hallaz-
gos también podrian ser aplicados a
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otras industrias que requieren imple-
mentar estandares de calidad como
el estandar internacional de calidad
ISO 9000.

Otra contribucién del estudio es ha-
ber desarrollado un instrumento que
pueda ser utilizado por organizacio-
nes que requieran calcular el porcen-
taje de cambio en calidad (Percentage
per Management, PPM), a través de
la combinacién de recursos humanos
y técnicos y las variables asociadas al
registro de QS-9000.

1.8. Modelo de Knight

Esta investigacién, desarrollada por
Knight (1997), estudi6 los beneficios
de la aplicacién de estandares de
calidad de ISO 9000 relacionada con
el estado de madurez de la gestién
de calidad en las organizaciones. La
investigacién fue implementada por
el Colegio de Ingenieria de la Univer-
sidad de Alabama, en Huntsville.

Este estudio sugiere que las ventajas
de ISO 9000 se relacionan directa e in-
versamente con el estado que preexis-
te de madurez de gestion de calidad
de una organizacién. Adicionalmente,
encontré que el desarrollo de estan-
dares de ISO 9000 no sélo causara la
mejora substancial (2 etapas o més) en
la madurez de direccién de calidad de
una organizaciéon, medido en tabla de
Gestién de Calidad (desarrollada por
Crosby,1997). El estudio analizé la
correlacion de las ventajas relativas
al desarrollo de ISO 9000 comparado
con la madurez de gestion de calidad
de la organizacién en negocios dentro
de los Estados Unidos.

Como resultado de esta investigacién,
se aprobd la aplicacién confidencial
del instrumento a la poblacién que
presente una solicitud de registro

a ISO 9000 en Estados Unidos. Asi
mismo, hall6é una correlacién negati-
va entre la madurez de la gestién de
calidad preexistente y las ventajas
de ISO 9000.

Segin Knigth, hay una evidencia
suficiente para probar que el beneficio
de la madurez de la gestién de la ca-
lidad esperado de ISO 9000 —medido
de la Tabla de Crosby— es menor a la
segunda etapa y est4 cerca de la pri-
mera y segunda etapas. Asi mismo,
encontr6 evidencia para indicar que
las empresas que usan métodos de
mejora de TQM tienden a tener una
mayor madurez de gestion de calidad
antes del uso de ISO 9000 y una mas
alta madurez en la gestién de calidad
después de la aplicacién de ISO.

La investigacién indica que aproxi-
madamente el 19% de la variaciéon
en los beneficios esperados de ISO
9000 pueden ser explicados por los
niveles preexistentes de madurez de
la gestién de calidad, medido a través
de la tabla de madurez de gestién de
calidad de Crosby (1997).

1.9. Modelo de Huang

El modelo de Huang (1994) hace
énfasis en el autodiagndéstico de
calidad mediante diversos criterios.
Fue elaborado en la Universidad del
Estado de Oregon. Su objetivo fue
desarrollar un esquema de autodiag-
nostico de calidad con base en la serie
de estandares de calidad ISO 9000
que puedan ser usadas econdémica
y efectivamente por fabricas indivi-
duales mediante el autodiagndstico
del sistema de calidad y efectuar
mejoras internas, o hacer un analisis
relevante del funcionamiento para
solicitar una certificacién por parte
de agencias autorizadas. La investi-
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gacién soporta el argumento de que
la capacidad de producir con calidad
generara productos de calidad, es
decir, que las mejoras para la efectivi-
dad del sistema implican una mayor
generacion de calidad.

Esta investigacién se basa en una
cuidadosa y profunda revisién del
estado del arte en sistemas de gestiéon
de calidad, auditorias, certificacion,
metodoldgicas de evaluacién, selec-
ci6on de proveedores, programas de
computo y premios de calidad. La
investigacién comprobd que la im-
plantacién de un sistema de calidad
supone asegurar un producto de cali-
dad. El autor destaca la importancia
del autodiagnéstico ya que sugiere

por dénde iniciar acciones correctivas
para mejorar la calidad y preparar
una certificaciéon. Segun el autor, los
hallazgos son validos para empresas
pequenas y grandes.

La auditoria de calidad por lo general
detecta problemas de subjetividad
y sl no se atienden generan gastos
adicionales en tiempo y dinero.

Un sistema de calidad, por lo tanto,
puede ser considerado como un siste-
ma multi — criterio.

El diagrama ex ante que se obtuvo
como resultado de la revisién del
estado del arte se muestra en el
Grafico 2.

Grafico 2. Diagrama ex ante de implantacién de un modelo de calidad
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2. METODOLOGIA

La presente investigacion es de tipo
descriptivo y correlacional, no ex-
perimental de tipo ex post facto. En
la parte descriptiva se llev6 a cabo
una exploracién de los principales
hallazgos reportados en el estado
del arte, al describir los modelos de
implantacién de sistemas de calidad
y la norma ISO 9000.

El universo fueron las Empresas
Certificadas en Sistemas de Cali-
dad por organismos acreditados en
México, con una muestra aleatoria
de 123 organizaciones certificadas. Se
entrevist) a las personas encargadas
de gestionar la calidad.

La medicién del desempefio fue de-
finida a partir de cuatro variables:
satisfaccién del empleado, calidad del
producto, satisfaccién del cliente, des-
empeno de las estrategias de negocio

2.1. Hipotesis de investigacion

H,. Con una buena aplicacién de
la norma que prevé una mejor
evaluacién de la estrategia, una
motivacién activa, mejor implan-
tacién y control estratégico del
sistema de calidad, se obtiene un
mejor desempeno de las organi-
zaciones certificadas en México
con ISO 9001:2000.

H,. Existe vinculacion entre la serie
de normas ISO 9000:2000 y los
modelos de calidad total.

H,. La certificacién ISO 9001:2000
mejora la rentabilidad de las
organizaciones.

H,. Las organizaciones certificadas
en México con ISO 9001:2000 no
realizaron una evaluaciéon de la
estrategia de calidad.

H,. Las organizaciones certificadas
con ISO 9001:2000 con motiva-
ci6én activa tienen mejor desem-
pefio organizacional.

H.. Las organizaciones certificadas
con ISO 9001:2000 con mejor
implantacién del sistema tienen
mejores beneficios en el desem-
peno organizacional.

H,. Las organizaciones certificadas
con ISO 9001:2000 con mejor
control estratégico tienen mejo-
res beneficios en el desempeno
organizacional.

Por su importancia y vigencia esta
investigacién estara concentrada en
estudiar las practicas y resultados de
las empresas mexicanas certificadas
en la norma ISO 9001:2000.

2.2, Confiabilidad y validez del
instrumento

Se midi6 el valor de alfa de Cronbach
para cada variable y se obtuvieron va-
lores superiores a 0,81 para las cinco
variables estudiadas. El alfa global
aritmético de confiabilidad interna
fue de 0,8752. (Ver Tabla 2).

La prueba de validez usada fue la
de contenido y la relacionada con el
constructo. De la muestra de 126 se
consideraron validos sdlo 96 cues-
tionarios que fueron capturados y
procesados.

2.3. Técnicas estadistica usadas

Para el tratamiento de los datos se
utilizaron SPSS 11.0 para Windows
y las técnicas estadisticas descripti-
vas e inferencias para correlacionar.
Ademas se hizo un anilisis del con-
glomerado que a través de un dendo-
grama agrupa a las organizaciones de
acuerdo con la distancia euclidiana.
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Tabla 2. Validez del instrumento

Variable

No. de preguntas

Alfa de Cronbach

Desempefio de la organizacion
Evaluacidn de la estrategia de calidad
Motivacion

Proceso de implantacion

Control estratégico

Alfa de Cronbach global

25 0,9423
10 0,8334
1 0,8672
23 0,9315
13 0,8116
80 0,8752

3. RESULTADOS

Los resultados obtenidos de la apli-
cacién de los noventa y seis cuestio-
narios validos sefialan, dentro de un
esquema general, que las personas
que respondieron al instrumento de
investigacién cuentan con conoci-
miento integral acerca de su sistema
de calidad. De la misma forma se
constato que las organizaciones en su
mayoria no poseen capital extranjero
y que no cuentan con un porcentaje
considerable de productos para expor-
tacién a pesar de que las organizacio-
nes certificadas en su mayoria son de
dimensiones grandes y cuentan con
mas de 500 empleados.

Las organizaciones coinciden para
su certificacién en los siguientes dos
aspectos:

+ Transitaron de su gestién tradicio-
nal a la gestién de la calidad con
base en ISO 9000:2000, y

+ Las organizaciones tienen antece-
dentes de otro modelo de calidad
o implantan otro a la par de la
norma, siendo los mas recurrentes
aquellos que se construyen con el
proveedor, las normas ambien-
tales ISO 14000 y el modelo del
Premio Nacional de Calidad.

Por otro lado, el total de las organi-
zaciones sefialan que la norma ISO
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9000 en su version 2000 es mejor que
la versién 1994, aunque solo el 86%
de las organizaciones conoce esta ver-
sién. Su aseveracion se basa en que
la versién actual incorpora la mejora
continua, es mas clara, sencilla, y
utiliza menos documentos, ademas su
enfoque a procesos tiene una visién
mas integral, lo cual sefiala que esta
dirigida hacia una gestién de calidad
y no sélo al aseguramiento.

La evaluacién de la estrategia tuvo
una respuesta positiva por parte de
las organizaciones ya que la mayoria
consider6 que habia un ambiente de
trabajo abierto y confiable para la
aplicaciéon de la norma. Otro punto
favorable que expresan las organi-
zaciones es que los empleados estan
dispuestos a hacer sugerencias en vir-
tud de mejorar y aplicar la norma, asi
como tener buenas relaciones entre
ellos, los clientes y los proveedores.
Sin embargo, la mayoria manifest6
tener un grado considerable de bu-
rocracia.

La motivacién principal que tuvieron
las organizaciones para aplicar la
norma ISO 9000 fue una motivacion
activa que se refiere a mejorar la
sistematizacién de la organizacion,
mejorar calidad de los productos y la
promocién de la imagen corporativa;
sin embargo, el 13% de las organi-
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zaciones esta totalmente de acuerdo
en haber tomado la decisién para
certificarse a partir de la presién de
la competencia. Cabe destacar que de
las motivaciones activas que tuvieron
menor respuesta fueron la aplicacién
de la norma para mejorar los benefi-
cios al personal.

El proceso de implantacion tuvo un
impacto positivo debido a que la ma-
yoria de las organizaciones realizaron
un analisis de los procesos antes de
implantar el sistema de calidad, la co-
municacién entre las areas se mues-
tra favorable y con mucha frecuencia
las areas de trabajo resuelven efecti-
vamente sus diferencias y la gestiéon
de documentos es muy buena.

Para el control estratégico, las or-
ganizaciones senalan que el manejo
de la informacién es de excelencia,
puesto que se utilizan cédigos para
gestionar productos y materiales y
enplean la computadora para hacer
y gestionar documentos. La mayor
puntuacién fue la referente al control
de no conformidades, al igual que las
auditorias en las organizaciones que
tuvieron un desarrollo positivo En
términos generales, el impacto que
tiene la aplicacién de la norma en el
proceso de control estratégico es muy
importante.

Las organizaciones de la muestra
presentan un buen desemperio. La
dimension dirigida a los costos fue fa-
vorecida en parte por el mejoramiento
en el proceso de produccién y el factor
ventas se beneficié de la certificacién
dado que se mejoro sustancialmente la
atencién de las quejas de los clientes al
aumentar su confianza; sin embargo, la
internacionalizacién de sus productos
no muestra un avance significativo
después de la aplicacién de la norma.

| 22 % ICEST GeaENCIAIeS

Al conjunto de variables independien-
tes se le puede denominar “aplicacién
de la norma ISO 9001:2000”, la cual
muestra los siguientes resultados: el
control estratégico es la parte de la
organizacién que mejor funciona, se-
guido por la manera de implementar
cuenta y, en tercer lugar, la evalua-
cion de la estrategia de calidad. La
variable motivacién se analizé en dos
partes, en razon de sus dimensiones,
con mejor puntuaciéon de la motiva-
cién activa que de la pasiva, lo que se
puede expresar como un buen estado
de la organizacién con respecto a la
gestion de calidad.

De acuerdo con el andlisis de los datos
obtenidos, se comprobd que la apli-
cacion de la norma tiene efectos
positivos en el desemperio de la
organizaciéon y que el impacto
de cada variable es diferente. Se
muestra que las organizaciones certi-
ficadas en México no cuentan con una
tendencia indiscutiblemente marcada
hacia un aspecto motivacional espe-
cifico. Adicionalmente, se puede ver
que las organizaciones certificadas
en México realizan procesos de im-
plantacion de la norma con algunos
puntos mas exitosos que otros. Lo
anterior se refiere a que una de las
vertientes de la motivacién activa,
mas especificamente la que se ocupa
de la satisfaccion del empleado, tie-
ne una incidencia minima segun los
resultados obtenidos, es decir, que
las organizaciones no encuentran
en la satisfaccion del empleado una
buena motivacién para certificarse.
La internacionalizaciéon es otra de
las motivaciones activas que las em-
presas certificadas en México no con-
sideran, es decir, que la certificacion
la emprenden en virtud de contender
en los mercados nacionales y sus ex-
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pectativas se basan en la satisfaccién
de los clientes cautivos o potenciales
del mercado nacional, disminuyendo
su atencién a las posibilidades de
ampliar su cobertura e impulsar sus
productos hacia otros mercados.

En términos generales, los esfuerzos
que las organizaciones en México rea-
lizan para certificarse bajo la norma
ISO 9001:2000 pueden ser considera-
dos como una buena iniciativa y una
plataforma sélida para alcanzar un
grado de madurez de calidad que las
conduzca hacia procesos mas comple-
jos como los modelos de gestién de la
calidad total o los premios de calidad.
En este sentido, la norma puede ser
el impulsor que consolide una cul-
tura de calidad permanente y que
contribuya a mejorar su desempeno
general. Por lo anterior, se puede
constatar que las evidencias mostra-
das por el analisis de la informacién
cumplen con el objetivo general del
estudio y contestan claramente las
preguntas de investigacién plantea-
das inicialmente.

4. ANALISISY DISCUSION

El analisis conglomerados con-
siste en agrupar ordenadamente
los elementos de la muestra de la
investigacién, de manera que los
elementos sean lo mas semejantes
dentro del grupo y lo mas diferentes
a los elementos de otros grupos. Di-
cho analisis se realizé en virtud de
poder ubicar las percepciones de las
organizaciones respecto a su desem-
pefio una vez aplicada la norma, es
decir, que el analisis presenta grupos
de organizaciones con caracteristicas
similares.

Las agrupaciones se realizaron en
un dendograma donde se jerarquizan
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los conglomerados arrojando cinco
niveles de agrupacién. Cabe destacar
que los siguientes niveles agrupan en
3, 2 y 1 conglomerado al total de las
organizaciones, de manera que las
caracteristicas por grupo se hacen
mas generales y mas complicadas
en identificar elementos especificos.
Se considero el segundo nivel debido
a que muestra las caracteristicas
mas trascendentes de los grupos. El
nivel de agrupacién encuentra cuatro
conglomerados que muestran grupos
definidos con mayor diferencia entre
ellos, es decir, que muestra caracte-
risticas especificas de cada grupo y
que no tiene similitudes considera-
bles con los otros. Las caracteristicas
principales de los conglomerados
encontrados en el segundo nivel son
las siguientes:

- El conglomerado 1 representa el
5,21% de la muestra y cuenta con
un desempernio de la organizacién
deficiente.

- El conglomerado 2 representa el
43,75% del total de la muestra.
Este grupo representa la mayor
parte de las organizaciones toma-
das como muestra y cuenta con
desempeno de la organizacién
aceptable con 63,75 puntos de 100,
la reaccién no es sorprendente
pero se puede considerar como
positiva dado que rebasa la parte
media de la puntuacién posible.

- El conglomerado 3 representa el
17,71% de la muestra. Los ele-
mentos de este grupo presentan
un desempernio de la organizacién
casi sin cambios.

- El conglomerado 4 representa el
33,33% del total de la muestra, y
tiene un desempeno de la organi-
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zacién muy bueno, puesto que el
nivel maximo posible es de 230
puntos, es decir, que el 33% de
las organizaciones certificadas en
México cuentan con un excelente
desempeiio.

4.1. Comprobacion de hipoétesis

A partir de los resultados encontrados
se puede afirmar que la hipétesis ge-
neral: “las organizaciones certificadas
en México con ISO 9001:2000 obtienen
un mejor desemperio de su organiza-
cién si tienen una mejor evaluacién
de la estrategia de calidad, mayor
motivacion, mejor implantacion del
sistema y un buen control estratégico
del sistema de calidad...”, se acepta.

La segunda hipétesis que afirma que
las organizaciones certificadas en
México con ISO 9001:2000 no reali-
zaron una evaluacion de la estrategia
es rechazada, debido a que los resul-
tados de la investigaciéon de campo
senalan en la variable independiente
“evaluaciéon de la estrategia de cali-
dad”, se acepta.

La tercera hipdtesis que afirma que
las organizaciones certificadas en
México con ISO 9001:2000 con una
evaluacion de la estrategia tienen
mejor desemperio de la organizacién,
se acepta.

La cuarta hipétesis que sefiala que
las organizaciones certificadas en
México con ISO 9001:2000 con moti-
vacién activa tienen mejor desempe-
fo organizacional, se acepta.

Se acepta la quinta hipdtesis que
afirma que las organizaciones certi-
ficadas con ISO 9001:2000 con mejor
implantacién del sistema tienen
mejores beneficios en el desemperio
organizacional.

Finalmente, se acepta la sexta hipdte-
sis que sefiala que las organizaciones
certificadas con ISO 9001: 2000 con
un mejor control estratégico tienen
mejores beneficios en el desemperio
organizacional.

De manera esquematica, la compro-
bacién de hipétesis se resume en la
Tabla 3.

En términos generales, la investi-
gacién aporta evidencia empirica
que demuestra que la aplicaciéon de
la norma deja impactos positivos en
las organizaciones; sin embargo, el
beneficio que aporta la certificacién
esta determinado por varios factores
antes, durante y después de la cer-
tificacién. Quizas la conclusién més
relevante es que la aplicaciéon de la
norma si mejora el desempeno de la
organizacion cuando la motivacion
es activa, es decir, cuando no es
impuesta la adopcién por un agente
externo sino que es consecuencia de
un proceso participativo.

Como resultado del modelo propuesto,
la investigacién encontr6 una fuerte
evidencia empirica de que la implan-
tacién de un sistema ISO 9001:2000
en las organizaciones mexicanas estu-
diadas cuando la motivacién es activa
si esta asociada a la mejora del des-
empenio organizativo, entendido este
como una mejora de la calidad (0,81),
una disminucién de costo (0,83), un
aumento de ventas (0,88) y una mejora
en la satisfaccion del cliente (0,82).

En otras palabras, el modelo ex post
facto ofrece evidencia de que el des-
emperno de una organizacion si
estd fuertemente asociado a la
evaluacion de la estrategia de ca-
lidad, la motivacién, la implanta-
cion y el control estratégico.
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Tabla 3. Prueba de hipétesis
Correlacion de Pearson y Regresion Lineal

Hipdtesis Correlacion Regresion Criterio
General 0,686 r2 0,548 Existe influencia significativa
Contrastacion sugerida por Heinz Dietrich
Hipotesis Porcentaje de contrastacion Criterio
Se cumple con el 84,3% en relaciones e e
1 directas Existe influencia significativa.
Porcentaje del total de organizaciones
Hipotesis Porcentaje de contrastacion Criterio
2 27,64% No existe influencia significativa
Correlacidn de Pearson y Regresion Miiltiple
o . Coeficiente de .
Hipotesis Correlacion regresion Valor -P Criterio
3 0,690 1.307 0,000 Existe influencia significativa.
4 0,510 0,457 0,016 Existe influencia significativa.
No tiene influencia significativa ya que
; existe colinealidad con las variables in-
5 0.620 No se considera dependientes evaluacion de la estrategia
y control estratégico
6 0,580 0,457 0,002 Existe influencia significativa.

5. CONCLUSIONES
1. Hay vinculacién entre la serie de
normas ISO 9001:2000 y los mode-
los de calidad total en las empresas
mexicanas, dado que en la mayoria
de los casos un criterio de la nor-
ma corresponde a uno del Premio
Nacional, es decir que de los 51
subcriterios de la norma ISO 9001:
2000 que se deben cumplir para
obtener la certificacion, 43 tienen
una correspondencia directa con el
al Premio Nacional, ademas que
se encontraron 113 relaciones que
convergen entre los dos modelos
y sblo 6 subcriterios de la norma
no tienen una liga explicita, aun-
que se puede inferir que éstos se
encuentran fraccionados en otros
subcriterios del Premio Nacional.
Con base en lo anterior, se puede

Desempeifio de las organizaciones mexicanas certificadas en la Norma ISO 9001:2000 GERENCIALES

afirmar que las relaciones directas
de la norma respecto al Premio
Nacional representan el 84,3% del
total de la norma lo que se conside-
ra como una significativa relacién
entre los dos modelos.

. La investigacién en el caso de las

organizaciones mexicanas ratifica
la evidencia encontrada en los
modelos reportados en el estado
del arte, en el sentido de que
implantar un programa de ISO
9001:2000, si mejora el desempenio
de la organizacion.

. La evaluacién de la estrategia

antes de implantar un sistema de
gestion de la calidad es un factor
clave de éxito en el mejoramiento
del desempeno en el 72,36% de las
organizaciones estudiadas.
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4. El principal hallazgo de la inves- personal, el desemperio no mejora
tigacién radica en probar que el sustancialmente.

desempefio de una organizacién 1 model . do la i
si mejora cuando se implanta un ~ ©- 1l modelo resultante de la inves-

programa ISO 9001: 2000. Las tigacién se muestra en el. Grféﬁco
organizaciones con motivacién 3, ’d(?nde se va.hdan asoclaclones
activa tienen mejor desempeno or- teoricas sugerldas en el 'modelo
ganizacional, entendido este como ex ante construido a partir de la
una mejora de la calidad (0,81), revision del estado ’del a.rte.. qu
una disminucién de costo (0,83), numeros entre parentesis sigmi-
un aumento de ventas (0,88) y una fican 1'as co.rrelacmnes asomadas.
mejora en la satisfaccién del clien- La evidencia encontrada sugiere

te (0,82). Cuando la motivacién es por tanto que la implantacién de
pasiva, es decir, la implantacién la un sistema de calidad mediante

deciden los jefes sin involucrar al la norma ISO 9001:2000 en las

Grafico 3. Modelo ex post facto. Nava- Rivas

VARIABLES INDEPENDIENTES VARIABLE DEPENDIENTE

(0,69)
I  (0,479)

Evaluacbn de la |©-%4 Factibilidad y Adecuacién (0.65)
estrategia de
Calidad .76 Aceptabilidad (0.51)

I Motivacion 'l_[ Activa ‘l_
(0,51)

| Comunicacién / Integracién | ;oo
(o.80 interdepartamental (0.48)
(0,76 —' Participacdn del personal lf(o,u)
T —— (0.86 —' Involucramiento de la Direccién lf(o,ss) Desempefio de la
MUEEREEET 0,05 Educacion y entrenamiento (0.56) SUEIPEEE
©77)— Experiencia previa en actividades de I P,
calidad - — -
(0.87 —' Enfoque de proceso lf(o,u) * (0,383)
| Manejo del Sistema de Informacién |
o8 (Politica, objetivos, indicadores, etc.) (049 VARIABLES
DIMENSIONES
(0.84) | Control de no conformidades, (0,53) Coeficiente de
Control acciones correctivas y preventivas r2 determinados
tratégi
SESCILE (0,80 4| Auditoria interna l*(wﬂ) Correlacién de
| {0.58) ) Pearson
r (0,340)
Rango de valores de r? Interpretacion
< 0,2 Correlacion leve, casi insignificante
de 0,2 a 04 Baja correlacion, definida, pero baja.
de 0,4 a 0,7 Correlacion moderada, sustancial.
de 0,7 a 0,9 Correlacién marcada, alta.
de 0,9 a 1 Correlacion altisima, muy significante.
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empresas mexicanas si mejora el
desempernio de la organizacién en
satisfaccion del cliente, aumento
de ventas, reduccién de costos y a
componer la calidad.
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