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RESUMEN 
Este articulo presenta un modelo que evalúa el desempeño en 1115 org:mizacioncs después 
de In pUCSIa en marcha de programas de calidad. Los modelos desarrollndos son los mlÍS 
rcprcsClllnli\os y confonnan el t'Slado del arte. y de éstos se supone uno que ha sido Ulili­
zado para evaluar la ejecución de progrnmas de ISO 2000 en orgllOi1.uciones Illexicanas. 

1':II:thnls clnn~: adminislrlIción de la calidad. desempei\o orgnni.wcional. impl:1n13ción 
prOgramas de calidad. 

ABSTRAer 
This nnicle prCSCl1lS Ihe modcls [hUI cvuluatc Ihe pcrfomltlOcc of Ihe orgonizmions aller 
Ihe implnntation of qualily programo The disployed modcls rcprcsent ¡he call slalc-of·lhe­
art ¡tlld from il a modcl is proposed that has bcen IIscd 10 cvoluale Ihe programs of 
implantmion of ISO 2000 in the t.'icxican org:miz:uions. 

Key words: Qualily managcmcnI. enlerprisc perfom13ncc. implanlation qualily progrnms. 
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INTRODUCCiÓN 

El estudio de la cal idad en Méx ico 
ha estado centrado en la experiencia 
de aplicación de las normas ISO. 

Según el Inrorme de ciencia y tecno­
logía, para e l año 2002 se habían 

S,OOQ -, 
"" .i 

J u oo 

1, "" , o ),000 , ¡ 
"00 ].1: 

¡€ '"" , '" • ~ '"" .1 '" 2 , 

Luis Arturo Rivos lava r y Víctor Nova 

registrado mediante la norma ISO 
9000 5.180 empresas de casi dos 
millones que existen en el país. 

Au nque la tendencia es crec iente, 
según se muestra en e l siguiente 
grafieo, su número es muy pequeilo: 
647 en promedio al año. 

"" 1996 1997 1998 1999 !OOO 2001 21m 

FU(,'111c: CONACYT 2002 

FIGU RA l. ~IHbkc¡nll emos certi ficadru; en 150-9000 en Mé.\ ico. 

Acumulado 1995-2002. 

El estud io sobre la ca lidad ha estndo 
centrado sobre las prácticas y el éxi­
lo de la aplicación de las metodolo­
gías de aseguram iento de la calidad 
en sus diferentes versiones (Progra­
ma de calidad total, Normas ISO se­
rie 9000. 14000 Y 2000). 

Si embargo. en la pníctica la aplica­
ción de dichos modelos está lejos de 
ser homogénea ya que las di fe rencias 
en los sectores industriales plantean 
retos que ensayos de modelos univer­
sa listas dificilmente pueden superar. 
La revisión de la literatura en busca 
dc modelos que presenten evidencia 

empírica que demuestre su validez es 
más bien escasa y concentrada casi 
siempre en empresas grandes. Por 
ello, a continuación se presentan nue­
ve modelos. 

MODELO ZHANG ZHIHAI 
(2000) 

Este modelo se concentra en la imple­
mentación de la gestión de calidad 
total (TQM, por sus siglas en inglés) 
en las cmpresas manufactureras chi­
nas. y fue realizado en la Univcrsity 
ofGroningen en I-Iolanda. 
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Satisfacción I I del empleado 

HlIJ -<- 1[20: 
H2T:+ 

1140: Estr.t~gia 

TQ~ I I'Toducto para e[ 

unp[anladón de clhdad desempeño 
del negocio 

11J1l~r l-J5IJ:+ 

[[3T :~ SalÍlfacción I 
del cliente 

114T: . 

FlIcnt~: Zahng - Zhihai 2000 

FIGURA 2. t.lodc!o de 7..1lngZhihai. 

Su objetivo Fue estud iar los crectos 
de la implementación de TQM en el 
total del descmpeilo del negocio t de 
dichas empresas. validando un mo­
delo de il11planlación. 

Para la validación del modelo se 
lomó una mueSl ra de 900 empresas 
al azar que se dividieron cn cualro 
grupos: 301 construcc iones dc ma­
quinaria, 180 dc química, 97 de elec­
Irónica y 322 de a iras scclorcs 
industriales. Se le mandaron cuestio­
narios vía COITCO elcctrónicoal depar­
tamemo de administmción de millones 
anuales. Se hicieron entrevistas a las 

vineía Liaoning, uno de losecntros in­
dustriales más il11portanlcs de calidad. 

Finalmente sólo respondieron 212: 97 
de construcción de maquinaria, 44 
quími cas, 21 electróni cas y 50 de 
otros sectores. 

El modelo propuesto por Zhang es­
tudia la implantación de los progra­
mas midiendo cuatro variab les de 
dcsempelio que son: satis!acción del 
clien te, satisfacción del emp leado. 
calidad del producto y eSlrategia de 
desempeiio del negocio. 

empresas manuractureras de la pro- Como resultado de dicha investiga-

, Señala cumro tipos de deSl:ll1pci\o de negocio: 
r.atisfacci6n de! empleado. ~alidad del producto. 
s:nisf.1ceiÓll de! cliente. desempci\o de las estra· 
tegias de negocio. 

ción se llega a quince conclusiones: 

l. Los instrumentos de medición de 
la implementación de TQM y la 
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actuación comercial estratégica 
son fiables y válidos, y pueden ser 
uti lizados en otras investigaciones. 

2. La aplicación de TQM tiene 
efectos positivos en la satisfac­
c ión del empleado, en la calidad 
del producto, en la satisfacción 
del cl iente y en la actuación co­
mercial estratégica. 

3. El liderazgo (Ieadership) tiene 
efectos posit ivos en la satisfac­
ción del empleado y en la actua­
ción comercial estratégica. 

4. La panicipación del empicado, 
el reconocimiento y los premios 
tienen electos positivos cnla sa­
ti sfacción del trabajador. 

5. La educación y el entrenam ien­
to no tienen un efecto positivo 
en la satisfacción del empleado. 

6. Un proveedor con adm in istra­
ción de calidad. la evaluac ión. 
e l disell0 del producto y la me­
jora del sistema de ca lidad tie­
nen un efecto positivo en la 
actuación comercial estratégica. 

7. La visión, la declaración de l 
p lan, e l contro l de procesos y 
la mejora tienen un efecto posi­
t ivo en la actuac ión comercial 
estratégica. 

8. La mejora del sistema de cal i­
dad tiene un efecto posit ivo en 
su sat isfacción. 

Luis Arturo Rivas Tovar y Vidor Novo 

9. El enfoq ue al cliente tiene un 
efecto positivo en la satisfacción 
del cliente. 

10. La satisfacción del empleado tie­
ne un efecto positivo en la cali­
dad del prod uclO y en la 
satisfacción del cliente. 

11. La calidad del producto tiene un 
efecto positivo en la satisfacción 
del cl iente y en la actuación co­
mcrcia l estratégica 

12. la satisfacción del cliente no tie­
ne un efccto positivo en la ac­
tuac ión comercial estratcgica. 

13. El estudio de caso revela que el 
modelo de implantación de TQM 
es apl icable en la práct ica. Este 
modelo puede ser lIsado por las 
empresas manufactureras de Chi­
na pam mejorar los efectos de la 
implantación de TQM. 

14. También muestra que el modelo 
puede ser usado pam autoevaluar 
las mejoras de calidad y sus pro­
gresos en el tiempo. 

15. Por medio de este mode lo las 
empresas pueden rápidamente 
identificar aquellas áreas que ne­
cesi ta n mejoras urgentes. Se 
pueden si tuar con mayor pru­
dencia y más planes de mejora 
pueden formularse. 
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MODELO DE DYJACK, 
DAVID THOMASN (1996) 

Este modelo, desarrollado en la Un i­
versidad de Michigan, busca eva­
luar los sistemas de gestión de salud 
y seguridad ocupacional certificada 
en ISO 9000. 

Para validar la propuesta se evaluó la 
comp..ltibilidad de dos modelos de ges­
tión: el Sistema de Gestión de Salud y 
Seguridad Industrial de "The Goo­
dyear Tirc & Rubber Compan y 
(GT&R) y el Sistema de Gestión de 
Sa lud y Seguridad Ocupacional de la 
Universickldde Michigan como la Aso­
clac ión Americana de I-ligiene Indus­
trial. Dicha validación se realizó con 
el modelo Delphi, cuantitativo de hi­
giene industrial. 

Como resultado de lo anterior fue­
ron validadas dos hipótesis. 

La primera hipótesis arrojó: se desa­
rroll ó un sistema de gestión de sa lud 
y seguridad ocupacional; el autor in­
cluyó la reglamentación gubernamen­
tal y varios de los componentes de 
los programas como el Programa de 
prevención de enfermedades y lesio­
nes del estado de California, y el 
Departamento Federal de voluntarios 
de sa lud y seguridad ocupacional. 

La segunda hipótesis concluye: los 
puntos cla ve encontrados en el siste­
ma de gestión fueron comparados con 
las auditorias cuant itativas tradicio­
nales sobre higiene industrial. Seexa-

minó un limitado número de puntos 
clave del sistema de gestión (confor­
midades, menores no confomlidades, 
mayores no co nformidades), y se 
encontraron aproximadamente los 
mismos resultados genera les de un 
informe. Así mi smo. se encontraron 
fllenas y debilidades en cada aeer­
cmniento. 

MODELO BRUCE HAN 
(2000) 

Este modelo que eva lúa los efectos 
de los es fuenos de registro de ISO 
9000 en las prácticas de admi nistra­
ción de cal idad total y el desempe110 
del negocio, fue realizado cnla Uni­
versidad de Rhode Island . 

El desempeño del negocio fuc eva­
luado en ténninos de la satisfacción 
del cliente, la competitividad organi­
zacional y su descmpeiio. 

Para su validaciÓn se tomó una mues­
tra en dos sectores industriales: las 
empresas manufactureras de electró­
nica y equipos y componentes eléc­
tricos, y las empresas de productos 
químicos y a fines en Estados Unidos. 
Esto incluye a todas las empresas 
cert ificadas en este pais. 

La li sta se obtuvo del directorio de 
compaiiías certificadas y fue comple­
mentada por la compañía McG raw­
I-lil l. para un total de 2130 empresas: 
1600 de electrónica/eléctrica y 530 
de la industria química. 
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CUADRO l. Modelo Bruce Han 
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Continuación cuadro 1 
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¡>Tlictiea~ de TQM 
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Dcscmpciio 
dcl negocio 

Competitividad 

Esfucrl.05 para 
ISO 9000 

FucnlC: Brucc IIBn. 21 )()(). 

FIGURA 3. Modelo de Brucc Ilan. 

Como resultado de este trabajo se 
encontró evidencia contundcnte de 
que los esfuerLos de registro en ISO 
9000 aumentan la compet itividad or­
ganizacional. Ésta es una conlribll­
ción significativa debido al hecho de 
que hay un sllstancial desacuerdo en 
la literatura rcvisada sobre este as­
pecIo. 

Adicionalmcnte dentro de los hallaz­
gos están: 

l. Se validó empíricamente el mo­
delo indicado en la figura 3 que 
seguramente propician} el desa­
rrollo de nuevas teorias. 

2. Existe una significativa y positi­
va relación entre los esfuerLos por 
certificar en ISO 9000 Y la com­
pelitividad organizacional. Ade­
más el estudio sustenta que los 
esfuerzos de certificación en ISO 

9000 no tienen una importante y 
posi tiva relación con el desempo:!­
ño del negocio. Sin embargo, el 
estudio refuta la afirmac ión de 
que hay una relación directa , sig­
nificativa y positiva entre las 
prácticas de TQM y la satisfac­
ción del cliente. 

3. En cambio. este eSlUdio sugiere 
que las práct icas de TQM mejo­
ran la competitividad organiza­
cionalla cual a su vez mejora la 
satisfacción del cl iente. 

4. Se amplían los límites de la litera­
tura de adm inistración de calidad. 

MODELO DE HARRISON 
(2000) 

Este modelo que estud ia las re la­
ciones entre la naturaleza, los efec-
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lOS Y la gestión de percepciones en 
o rgan izac iones admin istradas con 
ca lidad ISO 9000, fue desarrollado 
en la Univers idad del estado de Flo­
rida. 

Esta investigación buscó darrespues­
ta a ocho cuestiones cruciales: 

l. ¿Cuál es la natura leza de las per­
cepciones que los clientes tienen 
de la información del medio am­
biente? 

2. ¿Pueden ser clasificadas las per­
cepc iones? 

3. Si es así, ¿cómo? 

4. ¿Cuáles son los efectos de las per­
cepciones en la actil'ud de los 
clientes para el sistema? 

5. ¿Pueden estos efectos ser clasifi­
cados? 

6. Si es así, ¿cómo? 

7. En las organ izac iones certifica­
das en ISO 9000, ¿quiénes re­
quiere n que la ca lidad de la 
relación con los clientes sea ges­
tionada? 

8. ¿Cómo tratan los gerentes las per­
cepc iones de la infonnación pro­
vista del medio ambiente? 

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

Organización A: dedicada a ha­
cer rollos de polipropi leno para 
envases y fo rros. 

Organización B: dedicada a fab ri­
car fi bras sintéticas para hospi­
lales. 

Organización C: dedicada a ha­
cer anil los de empaque y sellos 
para la industria automotriz. 

Organización D: dedicada a ela­
borar equipos para preparar su­
perficies para pavimentar. 

Organ ización E: dedicada a la ela­
boración de man tas para el con­
trol de polvos. 

Como resultado de este trabajo el 
autor propone el siguiente modelo: 

Univ. Empresa, Bogat6 (Colombio) 3 (6): 110-134, odubre de 2004 
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I Relaciones I 

Roles del sistema 
a Sis tema como guia r Integridad del SIStema ) a Sistema como TCf.ulBdor 
• SlJlcma como in onnantc 
• Sislcma como organizador 

Actitudc:l de gestión Actitudes de los empleados 
. Oesl1Ón del sistema . ln~es inmedIatas 
aCultura • tQué percepción tiene del 
a EnlTC'namiento uen sislema? 
aEstilo de gc:lti6n • :<'iotivación 

/~ 
MotIvaCIÓn 

• MeJora 
a Complacer al chcnte 
• Servicias .1 empleado 
a Orgullo de su trabajo 
• Cómo les fue ~entando ISO 9000 
• Las personas) deben superaRe en su trabajo 
• Connieto, 
• Organi.l.aci6n receptiva 
a Demasiadolpoco 
• Repetieionc:UrccurrcneillS 
a Tratos diferenteJ 
• Trabajo en equipo 

Componentes de la relacIón 

FUCnl~ : I larTison, 2000. 

FIGURA 4. t>lodclode H!lrT;son. 

Corno resultado de esta comparac ión 
de casos se concluye lo siguiente: 

l . Los empleados de las organizacio­
nes certi fi cadas en ISO 9000 usan 
sus observaciones del sistema ge­
neralmente para infommrse acer-

ca de su relación y posición con el 
mismo, y comparar esta re lación 
con la de otros empleados. 

2. Los empleados pueden probar la 
veracidad del sign ificado que el los 
dedujeron de sus observaciones y 
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tienden <1 desafiar al sistema para 
solucionar las di rerencias percibi­
das. La respuesta que el sistema 
da a estas inconromlidadcs suele 
ser crítica para la rutura relación 
entre usuario y sistema. 

3. Cuando el sistema responde de 
manera casual esto puede inducir 
a los usuarios a reducir su com­
promiso con la organización. 

4. Los gerentes pueden minimizar 
el erecto nocivo de las percep­
ciones, y aumentar al máximo su 
efecto beneficioso aplicando la 
experiencia. 

5. El rracaso para reconocer la fi­
gura puede llevar a los usuarios 
a concluir que la organización es 
descu idada. desorganizada, hipó­
cri ta o incapaz. 

6. En el tercer caso donde el antece­
dente es negativo, la figura posi­
tiva puede celebrarse como 
modelo de metas r uturas. 

7. Los gerentes rrecuentemente no 
ven discrepancias, por lo cual es 
importante que el desempeño se 
mida en términos de tasa de de­
fectos o satisracc ión del cl iente. 

Este estudio ha revelado mucha de la 
naturaleza. los efectos y la administra­
ción de las percepciones en las organ i­
zaciones certificadas con ISO 9000, 
están basadas en el concepto de Inter­
pretación situacional (Sensemakil1g) 

"10 que las per.;onas generan es lo que 
conciben" (Hamson, 2000). 

MODELO DE SLABY 
(2001) 

Este modelo pretende ofrecer claves 
para cvaluar si un sistema de cal i­
dad es ren table. Fue desarrollado en 
la universidad estatal de Dominguez 
-Hill. 

Este autor sostiene, con base en su 
revisión del estado del arte, que é!lgu­
nos sistemas de ca lidé!d son extremé!­
damente ren tables. sin embargo. 
algunos sólo crean más trabajo. y nl­
gunos otros están constituidos para 
calmar los requerimientos del cliente. 

La pregunta general que orienta la 
investigación es: ¿cuáles son las cla­
ves para hacer un sistema rentable? 
Las respuestas que da Slaby son las 
siguientes: 

Se puede medir la rentabilidé!d de 
un sistema de ca lidad. 
Se neces ita de una alta gestión 
receptiva, ¿pero que más? 
Para motiva r a las personas a uti­
lizar la sinergia del trabajo en 
equipo y la cooperación son i111-
ponantes los "cómos". 
Es necesario hacer que las perso­
nas trabajen rápido. mejor y con 
mayor conocimiento. 
¿La mejor vía es eOl1stnlir un pro­
grama de calidad maduro yerec­
tivoa lraVeS de "Cowboy Kaisen" 
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una versión americana de la téc­
nica japonesa? 
¿Cómo desarrollar el trabajo en 
equipo? 
¿Cómo construi r una cultura efec­
tiva? 

• Todos los empleados tienen que 
creer y esforzarse para conseguir 
una meta común. ¿cómo facil itar 
que se hagan receptivos? 

El mode lo propuesto por Slaby está 
re l<lcionado con un sistema que con­
templa: 

Lideres y gerentes efecti vos. lo 
cual impl ica: 
./' Expandi r las metas. ser geren­

tes con habil idades de fllene 
comunicación y motivación. 
con un est ilo partici pat'ivo 

,¡' Escuchar al cliente para que 
apone ideas. 

Empleados efectivos. lo cual im­
plica: 
./' Todos deben estar comprome­

tidos con sus propias metas. 
pero es necesario tener metas 
compartidas. 

,¡' Recordar las metas. Todos los 
empleados dcben estar entera­
dos de lo que la organización 
eSl<i haciendo. 

./' Los empleados deben apren­
der a escuchar al cl iente. cons­
truir equ ipos y habilidades 
intcrpersonales. 

Herramientas efectivas lo cual 
implica: 

Luis Muro Rivos Tovor y Vidor Novo 

,¡' Desarrollar métodos para que 
la organiz.1ción aprenda. 

./' Desarrollar sistemas con mpi­
das reflex iones. si n ocupar tra­
bajo. y donde la comunicación 
fluya mpido y libre. Estimu­
lar un ciclo de in formación. 

./' Los estánda res de ISO 9000 
proveen de buenos fundamen­
tos pam constn lir un sistema. 

Una de las críticas que cabe hacer a 
este modelo es que, a diferencia de 
los anteriores. está basado en una 
invest igación documental y carece 
de evidencia empírica que sustente 
sus juicios de valor por lo cual mu­
chas veces eaeen la especu lación sin 
pnleba. En rea lídad la propuesta esta 
sustentada en la Sociedad America­
na de Calidad donde se identi fi caron 
en su acervo las claves del éxito. 

MODELO DE KE LLEY 
(1999) 

Este modelo mide los alcances de las 
mejores prácticas de implementación 
en las empresas manufactureras eu­
ropeas, con panicular énfasis en los 
aspectos culturales. Fue desarrolla­
do en la Universidad de Negocios 
de Ind iana . 

Su interés teórico es que aporta evi­
dencia de las relaciones entre la cu l­
tura nacional y e l grado en el que 
una empresa ha implementado una 
innovación directiva. En este caso, 
las innovaciones se hacen bajo el cs-
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tud io de las pnkticas de las manu· 
facture ras japonesas que incluye 
gesti ón de la calidad total (TQM), 
lust·in·time (liT) , programas de in· 
vo lucramien to del personal (EP) y 
dos prácticas que no son prop ias de 
las manufactureras japonesas como 
son: Planificación de Recursos de 
Fabricación, (MRPII), por sus si· 
glas en inglés y los certificados por 
organizamos de nomla liz.'lción (ISO 
9000). 

c. • ..., 

Esta investigación aporta tres contri­
buciones: 1) comprueba las relacio· 
nes entre los valores y las prácticas 
organizacionales dcntro del sistema 
de estmctura eco lógica; 2) crea un 
parámetro de [os va lores de la colcc­
tividad nacional que intervienen en 
la empresa, y 3) pmeba el grado en 
que estos valores afectan la cultura 
organizaciona l y la puesta en prácti · 
ca de una innovación de la fab rica· 
ción a través de la empresa. 
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FtGURA 5. Modelo de Kclt) e-Robcr1. 
Fuente: Kclcy.2001. 
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Este modelo usa los datos obtenidos 
por Collins y Schmeruler ( 1993), com­
pañías europeas que realizan opera­
ciones en países de Europa Occidental, 
de los cuales contestaron 121, lo cual 
implica a 779 plantas y fábricas ycer­
ca de 488.000 empleados. 

• En sintonía con trabajos reporta­
dos en la literatura sobre el lema 
los autores encuentran la importan­
cia de la cu ltura nacional sobre 
los principios de organización y de 
los empleados. Así mismo, propo­
ne como método lInico el cálculo 
de diversidad de empresas vía la 
localizac ión de operaciones, eva­
luando el impacto de las diferentes 
nacionalidades en las que una em­
presa funciona y la medición de la 
diversidad cu ltural. Otro hal lazgo 
digno de mención es que se verifi­
ca el l}()der contrastado de las or­
ganizaciones conectadas con otras 
empresas y se atribuye a la difu­
sión de Japanese Manufacturing 
Practices (JM !» , y los vínculos re­
su ltantes con proveedores que usan 
una práctica simi lar son superio­
res al tamaño de empresas o el cam­
bio técn ico de la explicación de la 
puesta en práctica de JM P Y qui­
z.-1S otras prácticas mejores. Esto 
no es un descubrimiento nuevo pero 
muestra la relativa importancia de 
que los proveedores acostumbren 
una práctica pam algunos otros ne­
gocios manufactureros. 

Ad icionalmente, el estudio pro­
porciona algunas evidencias de 

Luis Arturo Rivas Tavar y VicIar Novo 

que las füsiones y adqu isiciones 
no pueden ser un destructor cons­
tante de búsquedas innovadoras. 
Las empresas pueden implemen­
tar Manufacluring Resource 
Planning (M RPII) e ISO 9000 en 
medio de la actividad de fusión y 
adqu isición, acción que los retar­
da para implementar otras prac­
ticas que incluyen JMP. 

Un hallazgo nomble es que se en­
cuent ra que el lími te para la cu l­
tura esui en o debajo del nivel 
divisional. 

Así mismo, se encuentra que el 
e recto de las culturas naciona les 
disminuye cuando las prácticas de 
implementación implican un alto 
grado de componentes técnicos. 

Pese a que la investigación fue esti­
mada inconclusa se cree que este mo­
delo es un clásico para entender las 
relaciones entre la implementación de 
las pr,\cticas d irectivas, las culturas 
nacionales y la cultura organizacional. 

MODELO DE JOHNSON 
(1999) 

Este modelo explica el cambio en el 
desempeño organizacional y de calidad 
después del logro del registro con QS-
9000. Fue realizado en la Universidad 
Estalal de Wayne en Detroit, Michigan. 

Esta investigación analiza la in­
teracción entre los aspectos técni-
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cos y directivos implicados en la 
implementación de la iniciativa de 
calidad de aUlOmotor conocida 
como 05-9000. 

Este estudio pretende demostrar la 
relación entre el funcionamiento de 
mejora de calidad y el registro en 
OS-9000, a su vez descubrir los fac­
tores que ayudan u obstaculizan una 
implementación efectiva de Q5-
9000 así como de los fac tores que 
tienden a impedir el logro de l regis­
tro en OS-9000. 

Por otro lado, se pretende descubrir 
cuál es la relación entre liderazgo 
de calidad, estrategia de calidad. es­
tructura para gestión de ca li dad. 

Lldcraz,o pln 
11 calidad 

Estrategll de clMad 

Estructura para la 
8cstión de la calidad 

TCCllololil y 
hcrramientas de calldad 

Cultura de cahdad 

PremIos y 
rcconoc 1m icntos 

tecnologias y herramientas para la 
calidad, cultu ra de calidad. recom­
pensas y reconocimientos, y su im­
pacto en el desarrollo y resu ltados de 
calidad en la manera como una em­
presa persigue un cambio organiza­
ciona! mayor en su búsqueda del 
registro Q5-9000. 

Otro de los objetivos es descubrir la 
inOuencia de los servicios de consul­
toria extcma en el logro del registro 
ante Q5-9000 en la primera eVétluu­
ción. De la misma fomm, comprobar 
la innuencia de las variables eomo el 
número de empleados o elliempo de 
preparación para certificarse en la 
consecución del registro 05-9000 en 
la primera revisión. 

RegIStros 
QS - 9000 

Dcscmpe"o de calidnd 
índice de entrega (Pl'M) 
índlcc de calidad (l'I''vt ) 

RegIStro QS - 9000 
Modelo para el desempeño y Tt:sultados 

FIGURA 6. \Iodelode Jhonson. 

FUCnlc: Jonson. 1999 . 
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La investigac ión para val idar sus 
hallazgos estudió los proveedores de 
la empresa Johnson Control certifi­
cados por terceras partes de un nivel 
2, un proveedor principal de primer 
nivel Empresa de Equ ipamiento Ori­
ginal (OEM) que requirió que sus 
proveedores claves fueran registra­
dos a QS-9000. Este estudio se limi­
ta a proveedores localizados en 
EE.UU. y Canadá . 

La mayoría de los objct ivos de esta 
investigación provienen de la eviden­
cia empírica respecto a los resulta­
dos del desempelio organizocional y 
de cali dad debidos a la certificación 
en QS-9000. 

Este caso de estud io vio los resu lta­
dos proporcionados por la empresa 
de lipo l. Johnson Control. y com­
paró los percibidos por los provee­
dores para idenli li cor si habí a 
cua lquier correlación. El lector debe 
tener cu idado al revisar e interpretar 
los resultados ya que el pequeño ta­
mmio de la muestra puede conducir 
a un resultado diferente al que se 
obtendría con una muestra mayor. 

Una revisión de la literatura reveló 
muchos estud ios terciarios empíricos, 
pero no existen analisis especificos 
relacionados con los estándares téc­
nicos y directivos de calidad de QS-
9000. Por lanto, el valor del estud io 
consiste en que identificó facto res y 
variables que soportan u obstaculi­
zan el progreso de la cert ificación en 
QS-9000. 

Luis Arturo Riyos Toyor y Vídor Noyo 

Otra con tribución de este trabajo es 
que ofrece definiciones operaciona­
les con base en las va ri ab les a las 
cual es se les aplicó la técnica de 
componentes pri ncipales y el anali­
sis factorial. La puntuación del fac­
tor para el factor y el análisis de 
componentes principal fue analiza­
da cn comparación con las variab les 
dependientes de l resu ltado perc ib i­
do del funcionamiento de calidad de 
Johnson Controllnc (JC I), para in~ 
tentar llegar a un modelo esperado. 

Los datos resultantes muestran que 
no sc distribuyen nonnalmente por 
lo cual se ensayó la uti lización de 
regresiones para localizar un mode­
lo plausible. 

Este estudi o empíri co proporciona 
información en cuanto al impacto 
organiz.1c ional de la implementación 
de estandares de ca lidad conferidos 
por mandato de la industria automo­
triz. Sin embargo, sus hallazgos tam~ 
bién podrían ser aplicados a otras 
industrias que req uieren implemen­
tar estándares de calidad como el 
estándar internacional de ca li dad 
ISO-9000. 

Otra contri bución del estudio es ha­
ber desarrollado un instrumento que 
pueda ser util izado por organizacio­
nes que requieran calcu lar e l por­
centaje de cambio en ca lidad PPM , 
por med io de la combinación de re­
cursos humanos y técnicos y las va­
riables asoc iadas al registro de 
QS-9000. 
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MODELO DE KNIGHT 
(1997) 

Esta investigación sobre los bcne· 
ficios de la aplicación de estándares 
de calidad de ISO 9000 relaciona· 
da con el estado de madurez de la 
gestión de ca lidad en las organiza· 
c iones fue desarrollada en el Cale· 
gio de lngcnieríaflngeniería Industrial 
y de Sistemas y Gestión de Ingenie· 
ria de la Un ive rsidad de Alabama 
en Huntsv ill e. 

Este estudio propone que las venta· 
jas que 150-9000 despliegue se rela­
cionan directa e inversamente con 
estado que preex iste de madurez de 
gestión de calidad de una organiza­
ción. Adicionalmente encontró que el 
desarrollo de estándares de 150-
9000 mejorará sustancia lmente (dos 
etapas o mÍls) la madurez de direc­
ción de calidad de una organización 
medida en la Tabla de Gestión de 
Ca lidad (desarrollada por Crosby). 
El estudio analizó la correlación de 
las ventajas relativas al desarrollo de 
150-9000 comparado con la madu· 
rez de gesti ón de calidad de la orga· 
ni zac ión en negoc ios dentro de 
Estados Unidos. 

Para elegir la población muestra se 
usó la base de datos disponi ble del 
Servicio de Infonnación Global que 
proveyó un CD ROM con el volu­
men I de 150-9000. Después de ha­
cer una se lecci ón aleatoria se 
realizaron sondeos de los cuales sólo 
48 fueron respondidos. 

Para efecto del estudio se tomó como 
referente la Tabla de Gestión de Ca­
lidad (desarrollada por Crosby). 

Como resu ltado de esta investigación 
se desarrolló y probó un instrumento 
de prueba para la aplicación confi­
dencial del inst rumento a la pobla­
ción que presente una solicitud de 
registro a 150-9000 en Estados Uni­
dos. El resultado del análi sis prueba 
que ex iste una correlación negativa 
entre la madurez de la gesti ón de ca­
lidad preexistente y las ven lajas de 
ISO-9000. 

Así mismo existe evidencia sufi ­
ciente para probar que el beneficio 
medio de la madurez de la gesti ón 
de la ca lidad espel1ldo de ISO-9000 
medido de la Tab la en Crosby es 
menor a la segunda elapa y está cer­
ca de la primera y la segunda . Tam­
b ié n se encontró s ufi c ient e 
evidencia en los datos para indicar 
que las personas que usan métodos 
de mejora de TQM y presentan una 
so licitud de registro tienden a tener 
una mayor madurez de gestión de 
ca lidad antes del uso de 1 50~9000 

y una más alta madurez en la ges­
tión de ca lidad después de la apli~ 
cación de ISO. 

Esto no es definitivo en la confianza 
del 60% que resulte de la aplicación 
de métodos de TQM una tasa mayor 
en el progreso en la tabla de la madu­
rez de la gestión de calidad de las or­
ganizaciones que aplicaron ISO 9000. 
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En este sentido la investigación indi­
ca que las hipótesis I y [1 son verda­
deras. y a su vezsenala con suficiente 
confianza que la hipótesis I1I es tam­
bién verdadera. 

la tabla de madurez de gestión de 
ca lidad de Crosby. 

MODELO DE HUANG 
(1994) 

Otras observaciones demuestran que 
aproximadamen te el 19% de la va­
riac ión en los beneficios esperados 
de 150-9000 puede ser explicada por 
los niveles preexistentes de madurez 
de la gestión de calidad medidos con 

Este modelo hace énfasis en e l auto­
diagnóst ico de capacidad de ca lidad 
mediante diversos criterios. Fue ela­
borado en la Uni versidad del Esta­
do de Oregon. 

CUADRO 3 Modelo de Huamg .. , 
11IltOd1l""ó" ... 1JIC10d01o 11 

F.nlJadu ·u Salobs 
0(9000.9001.9002.91_1.1 IkAmlIIo ... los aiunos'" l,wo'" <"II11II01} IISII do ,,·..,nuol 

1Ud"", .. do' .... ~ma do tlIlidIJ loe,boda 

'J 
019000.900'.9002. '1003 So<loedó" do ..... I,su do~olMl{), L .. 1I de (001/"01 .ptOl";,,b l. ! o J 
l)csarTOllo de una hs,," <le eururol «>n, .. ~,~"'t .,.. ... ud"Md L,s'l de (o .. "rol odap!ad, 
CMI) siSl~ma de (Ihlbld 

•• 
IkSólrTOllo de uno hSII de <onINI llHorTOllo de: lo I'",.d.,n.dón do RcqutJ"'" 
Otll (pood....w..) ,mpona"da do ........ ulSi'''' l _1'1"1&5( \\) 

~uu_OS 5ubm1ulS"'" 
-l \\I&:S(WI 

" IkSólrrollo de: u ... hSI> de: ~oo,rol \ledic .... do' dc1.omp<"1'lo de b\ Tlo< ... "",,,,,,, IÓn 

Mélllllo de ro •• :eplO$ oporxlOfll.""l do' ,islema de _E lDeel.l:: S (1),,, <>In <l?' " .. di 
T .. 'm';nllS .... Cld .. ,"'.,. nlMl;lJ -[)<ciso)n <Ir "" <onf",on,d.<l 

In'l'l~n""nt:loió" ., 
f'ooJomció" do i",p·"na",," Posil;:ioln dell,,'~ma de "",lKbd Grado do ro"f...-m;obd 
(W).I:: S {w) pan .... ¡¡undo ""el _E 41)()Cl &. S {[)()(") parl d 

.... de eoof",nlldad pnllll."1"",,·cI~ 1Odo~[i1'i1e"", 

¡Oox & S (1) .... ) ¡wad squrodo ""el 1'\I"n~1ÓIl en dc:cu ...... nIKion 
tO<Io octi,,, do< ~IÓ<I P ...... 1IX1ÓfI c-n """", ...... ~1ÓfO 
r mmnos e>UdlSh(Of P .... _1ÓfI c-n.nulttd ... 

" PoruIención do< impon."" .. Anih,;¡; de "'" ""utladoo de la · l'mpósno <Ir comparl<lÓn 
~h'lodo do< ronf...-m,d.d .ud'lOrial de ".hdad · Requ,jOl'" ga''''dols 
(1Jo<.I::!> (00<;1 · S,,'~n .. ~bmp""o 
lkobrnción de 00 confo"mobd · TrI .. m,<ntod< la onr",n\Kill" 
Codic ... n'" <Ir '",-I""1ón (("VI · 0l>~,,'U "" ""'J"'" 
tk"lTltm~"l>s OSUIdisril: .. )" ¡pifons · ¡nd ... " ronlptll."Sto 

· LiSia do< ,,,,,,,," ... 
o...",'soón do rn:lfC";Jdor Modelo de .... finaon ... _-.do Modelo do. .. di<bd 

Los do """'OS "" "",hdad 1m _nibslS do. COSt'" "" ""tKbd -Om,"J<b do ,. de" 
M~lodologia uulllada MoJolo do. .... gn:.i6n 
Mctodolog", (lo: .... gn.-s,ón C.,.,OS de informacilin 

o o· Fu~m". Huang. 2002. 

UnlV. Empresa, BogOIO (Colombio) 3 í61: 110-134. octubre de 2004 



El objetivo de esta in"cstigación fue 
desarrollar un esquema de autodiag­
nóstico de capacidad de ca lidad con 
base ellla serie dc estándares de cali­
dad 150-9000 que puedan ser usados 
económica yefeclivamente por fábri­
cas individuales, au tod iagnosticar el 
funcionamiento del sistema de calidad. 
y efectuar mejoras intemas o hacer un 
amítisis relcvanlcdcl Funcionamiento 
para solicitar una certificación por 
parte de agencias autorizadas. La in­
vesti gación está basada en el supues­
to de que la capacidad de producir con 
cal idad generará productos de calidad. 
Es decir, que las mejoras en la efecti­
vidad del sistema implican una ma­
yor gencroción de ca lidad. 

Esta investigación se basn en una cu i­
dadosa y profunda revisión de la lite­
ratura reciente en temas relacionados 
con sistemas de gestión de calidad. 
auditorías,certificación, metodologías 
de evaluación, selección de proveedo­
res, programas de cómputo y premios 
de calidad. 

La investigación comprobó que la 
implantación de un sistema de cali­
dad implica aseguror un produclo su­
perior, donde el autodiagnóstico es 
crítico. El autodiagnóstico provee tina 
fonna económica y conveniente pam 
demostrar la capacidad de calidad e 
iniciar las acciones cOrTC{;tivas nece­
sa rias para mejorarla y prepararse 
para una certificación. La serie de cs­
tándares de ISO-9000 permite infor­
mar a los proveedores y fabricantes 
sobre las prácticas organizacionales. 
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Estos hallazgos, según el aUlor. re­
sultan vál idos para empresas peque­
ñas y grandes. y e l reconocimiento 
que supone la acreditación implica 
competir en el mercado global. 

La revisión de la literatura indicó que 
la auditoría de calidad por lo general 
detecta problemas de subjetividad que 
si no se atienden generan a la larga 
recursos externos y una inversión adi­
cional en tiempo y dinero. 

Un sistema de ca lidad. po r ta nto, 
puede ser considerado como un sis­
tema multicriterio. 

MODELO HUARNG­
HORNG & CHEN 

Este modelo explica las relaciones 
entre la motivación y el desempe.'o 
y la aplicación de la serie ISO-9OO0. 

Fue elaborodo por el DepartamcllIo 
de Gestión de Negocios de la Univer­
sidad Nacional Chung Cheng, Chia­
Vi. Taiwan. República de China. 

Aquí no se desarrolla un modelo grn­
rico de explicación. sin embargo, el 
amílisis real izado se basa en técni­
cas estadíst icas que realizan un aná­
lisis de relación entre la motivac ión 
y sus dimensiones con el desempeilo 
de la organización. 

Su objetivo es mostrar las ventajas 
de la serie ISO y el impacto de la 
mot ivación y el proceso de implemen-
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tación en las ventajas de ISO en 
Taiwan. 

Pam validar el modelo fil eron envia­
dos 1004 cuest ionarios a empresas 
taiwanesas certificadas encontradas en 
el directorio de Bureau ofCommodity 
Inspection and Quarantine (BClQ) en 
Taiwan, de las cuales respondieron 376 
y sólo se tomaron como base 370. 

El modelo desarrollado fue un análi­
sis de la infonnación recolectada, así: 
en la esca la de 7 puntos de Liken se 
midieron 7 pregu ntas accrca de la 
motivación. Se util izó el rango de l a 
7 y se usó de O a 6 para medir el gra­
do de motivación. Un marcador de 6 
significa que el gerente está de acuer­
do en que hay una fuerte motivación 
para implementar ISO, un marcador 
de uno significa que hay una débil 
motivac ión y un marcador de cero sig­
nifica que no hay motivación. 

El resu ltado empírico indica que la 
adopc ión de la certificación en ISO tme 
ayudas considembles a las empresas 
taiwaneses en materia de calidad. me­
jora. competitividad intemacional, re­
ducción de costos e incremento de 
venias. Se uti li z,,'1 un modelo de regis­
tro para detenninar si los procesos de 
motivación e implementación intervie­
nen en el descmpelio. Los efectos de la 
motivación y los procesos en las ven­
tajas de ISO son también estadistica­
mente sign ificativos. Con una mejor 
actitud, un uso de sistemas de infor­
mación computarizada. mayor 
involucramiento del personal e imple-

mentación de ISO se puede ayudar a 
las compai'lías a realizar productos de 
calidad. Una actitud positiva y con 
visión intemaciona[, y mayor acuerdo 
en implementar documentación por 
medio de auditorías y con ISO puede 
ayudar a alcanzar competitividad in­
temaciona!. Una actitud previa positi­
va y mayor experiencia en controlar 
las actividades de calidad puede dar 
mayor ayuda en la reducción de cos­
tos con la implementación de ISO. 

Este resultado implica que implemen­
tando ISO con la fi losofia de ca lidad 
total puede acarrear mayores bene­
fic ios para la ex portación en empre­
sas de [os paises en via de desarroll o 

MODELO NAVA-RIVAS 
(2003) 

Este mode lo Fue desarro ll ado en la 
Uni versidad La Sall e de Ciudad de 
México, a paJti r de una investigación 
entre [as empresas que habiéln apli ­
cado la ISO 2000 en Méx ico a[can­
zando la cert ificación. 

Su objetivo principal es analizar los 
efectos de ISO 900 l en el desempe­
no de las organizaciones cert ificadas 
en México. La in vestigación ubicó, 
con base en la literatura revisada y 
el estado del arte. las variables más 
representat ivas que conforman [a 
aplicación de la nonl1a y aquellas di­
mensiones que están relacionadas con 
el desempeño de las organ izaciones 
mostradas de la siguiente manera: 
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Variablcs Variables 
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FUCl1Ic: elabonleión proplD. 

FIGURA 7. Modelo Na\lI-RJ\ DS. 

ESle modelo sirvió como base pal1l di­
sellar un instnllnento de indagación que 
se apl icó ¡I 123 organizaciones cel1ifi­
cad,lS. que fueron lomadas de la base 
de d,IIOS de la Dirección General de 
Nonnas de la Secrelana de Economía. 

Los resultados mas importantes que 
se desprenden dellrnlamienlo de los 
datos obtcnidos se mencionan a con­
linuación: 

Las organizaciones en México si 
realizan una evaluación de la es­
trlltegia de cal idlld an tes de im­
plantar la nomla ISO 900 1 :2000. 

Gencra lmente las organizaciones 
real izan estudios de impacto. cos-

to-bcne ficio y de estado en la rc­
lación cntrc los difercntes gnlpos 
de la organización antes de optar 
por la aplicación de la norma 
150-9000. 

Las motivaciones más rccurridas 
para certificarse son: la sistema­
tización de la organización, la me­
jora de la ca lidad de los productos 
y la promoción de la imagcn cor­
porativa. 

El proceso de implantación es 
adecuado en la mayoría de las or­
ganizaciones enfatiz.'lndo en la ne­
cesidad de aplicaresfucrzos en el 
apoyo de la dirección para la apli­
cación de la norma. 
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• Los controles aplicados al siste­
ma de ca lidad son la parte fuerte 
del proceso, puesto que la mayo­
ría de las organ izac iones seila la­
ro n que cuentan con las 
herramientas necesarias para apli­
ca r un tratamiento a las no con­
formidades, acc iones correcti vas 
y prevent ivas 

Los resu ltados especificas de la 
correlación entre la ap li cación de 
la norma ISO 900 I :2000 y su 
efecto en el desempeño de la orga­
nización muestran lo sigu iente: 1) 
en México, las organizaciones ccr­
ti ficadas con una evaluación de la 
estrategia tienen mejor desempe­
ño en la organización: 2) las orga­
nizac iones con una moti vac ión 
activa tienen mayor bene ficio en 
su desempeño organizacional res­
pecto d\';; aquéllas con una motiva­
ción pasiva: 3) las organizaciones 
con mejor implantación del siste­
ma de calidad tienen mejores be­
neficios en su dcsempeilo: 4) las 
organizaciones con un mejor con­
trol estratégico obtienen mejores 
resu ltados en su desempeño orga­
ni zacional; 5) una buena apl ica­
ción de la nomm conduce a obtener 
un impacto posi tivo dentro del de­
sempeño de la organ ización. 

Las ev idencias an teriores se pue­
den ver de manera si mplifi cada en 
la figura 8 . 

CONCLUSIONES 
Los hallazgos que sugieren las diver­
sas investigaciones apuntan a los si­
guientes referentes empíricos 

1. El desempeño en la organización 
es medido a partir de mejoras en 
la rentabilidad, en la ca lidad del 
producto, en la calidad del servi­
cio y en la sat isfacción de los 
empleados. 

2. Existe una importal1le influencia de 
los sistemas cullUra les nacional es 
en la implantación de estrategins 

3. Las organiznciones a nivel mun­
dial tienen unn visión amigable dc 
los modelos de ca lidad. 

4. ApeSMdelos difcrentescnfoques 
con los que se aborda el an álisis 
de los modelos, existen resultados 
pnrecidos. 

5. Las empresas mexicanas que han 
adoptado el programn de ISO-
2000 reportan una correlación po­
sitiva entre aumento de ca lidad, 
disminución de costos, aumento de 
venIas y satisfacción del clierlle. 
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FIGURA 8. Olagrtlma de variables C~ pos "alidada. 
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