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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tiene como objetivo principal medir el alcance del
apoyo de la tecnologia de la informacién (TI) sobre la administracién por calidad
total (ACT), especificamente sobre las dimensiones que componen esta ultima. El
contexto en el que se presenta la investigacion es en organizaciones mexicanas
que laboran bajo el enfoque de ACT y hacen uso de la TI.

El orden de la investigacion esta dado de la siguiente manera: en el primer
capitulo que es la introduccion, se plantea el problema de investigacion, los
objetivos, la justificacién, el alcance, y las limitaciones de la investigacion, entre
otros aspectos.

El capitulo dos y tres conforman el marco teérico, cuyo propésito es establecer
las bases teoricas de la relacion administracion por calidad total (ACT) vy
tecnologia de la informacion (Tl). Para sustentar tal relacion se explican los
antecedentes, conceptos, alcances y objetivos de ambos topicos con el fin de
situarlos bajo un mismo marco de referencia, destacando las funciones que la Ti
desempefia en aspectos relacionados con la calidad del producto, servicio y
proceso. Asimismo en esta seccion se incluyen referencias de estudios afines a
esta investigacion. El marco tedrico sirve como base para la investigacion y para
establecer en el capitulo cuatro un estudio descriptivo que busca medir
cuantitativamente el apoyo de la Tl sobre la dimensiones de ACT. A partir de las
hipétesis se selecciona un instrumento de medicidn que se aplica a una muestra
de cincuenta empresas del sector manufactura y servicios.

En el capitulo cinco se presentan los resultados obtenidos tras la aplicacion del
instrumento de medicién y el reporte de algunas pruebas estadisticas que se
aplican para validar las hipétesis de investigacion.

Las conclusiones de la investigacidon asi como las recomendaciones para
futuros estudios se presentan en el capitulo seis. Los hallazgos mas
sobresalientes de la investigacion evidencian que para las empresas de la muestra
seleccionada, la Tl desempefia un papel sumamente importante en apoyo de las
dimensiones de informacién y analisis, administracion de procesos y enfoque al
cliente. En funcién a estos resultados, se concluye que a pesar de que se ha
tratado de ver a la TI como una herramienta estratégica, su principal funcion en la
iniciativa de ACT se enfoca en el area operativa, por lo que existe un importante
campo de aprovechamiento potencial de la Tl en su papel estratégico.
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Capitulo 1: INTRODUCCION

1.1 ANTECEDENTES
1.1.1 Administracion por calidad total

La administraciéon por calidad total (ACT) es uno de los temas de calidad que
ha recibido mayor atencion durante los ultimos afios. Gran parte de este interés
obedece a la globalizacién de los mercados que demandan una calidad de clase
mundial y a la asociacion de la ACT como medio para lograr la excelencia
organizacional.

El desarrollo de los actuales sistemas de calidad fue influenciado
principalmente por algunos expertos en calidad, a partir de la década de los
cuarenta gurus como Deming, Juran, Feigenbaum, Crosby e Ishikawa cimentaron
las bases de lo que actualmente se conoce como administracion por calidad total
(ACT); de acuerdo con Kriiger (2001), estos cinco personajes representan las
principales escuelas de la ACT.

Sin embargo, fue en los afios ochenta cuando la revolucion de la calidad tuvo
una seria atencion por parte de muchas companias que buscaban aumentar sus
margenes de utilidad. En ese entonces, se suponia que todos los esfuerzos de
calidad debian conducir al logro de buenos resultados y no se esperaba que algo
resultara mal. Poco se discutia acerca de las diferencia entre términos como
aseguramiento de calidad, administracion por calidad y calidad total. Conforme
transcurrié el tiempo, la revolucién de la calidad provocé que algunas empresas
experimentaran exitosos resultados mientras que otras rotundos fracasos. En las
juntas de gerencia, el objetivo principal apuntaba hacia el analisis racional de la
forma de hacer negocios. De tal forma que comenz6 una etapa de analisis acerca
de los esfuerzos orientados a la mejora de la calidad. (Mehra, Hoffman y Sirias,
2001).

Desde hace algunos afios, la ACT ha convertido en un tema de discusion, ya
que este concepto ha sido interpretado de diferentes formas debido a la gran
cantidad de referencias publicadas. Tal vez la mayor polémica estriba en la
diferenciacion entre ACT y las practicas de administracion de la calidad del
pasado. En general, la ACT es vista como una filosofia de un proceso orientado de
mejorar la satisfaccidon del cliente a través de la generaciéon de mejor calidad en
bienes y servicios. Por otro su parte, las practicas de administracién de la calidad
del pasado, son consideradas como técnicas de control para detectar articulos
defectuosos que requieren retrabajo, es decir, herramientas que se utilizan
“después del hecho”. De tal manera que las practicas pasadas se orientaban a
resultados mientras que la ACT es una filosofia actual que se orienta al proceso
(Mehra, et al., 2001).



La administracion por calidad total (ACT) es un esfuerzo total en toda la
organizacioén, que por medio del involucramiento de todos y de la mejora continua,
las empresas utilizan para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente
(Evans y Lindsay, 2000). Asimismo, es una filosofia de administracion que esta
cimentada en los principios de enfoque al cliente, participacién y trabajo en equipo
y mejora y aprendizaje continuos. De tal manera que la infraestructura
organizacional de la ACT se compone por las dimensiones de liderazgo,
planeacion estratégica, administracion de los procesos, informacion y analisis,
recursos humanos, enfoque al cliente y resultados; a su vez estas dimensiones
incluyen diversas actividades y procesos que dependen de la captura y
transferencia de informacién para llevarse a cabo.

Para lograr una mejora continua en sus procesos, la ACT utiliza a la calidad
como herramienta fundamental de medicion, puesto que solo se puede mejorar
aquello que se puede medir.

1.1.2 Tecnologia de la informacion

Los cambios y transformaciones en la economia mundial en gran medida
obedecen a factores tecnoldgicos como la aparicién de las computadoras, las
telecomunicaciones de alta velocidad y la internet. Estos cambios han influenciado
y modificado el entorno de los negocios, a tal grado que el periodo comprendido
entre 1985 y 2000 se denomina con etiquetas como “la era de la informacién”, “era
de red”, “era digital o del conocimiento”, entre otras. El impacto de la tecnologia de
la informacion (Tl) en la vida diaria es probablemente mayor de lo que
imaginamos; los sistemas de cdmputo son herramientas de uso personal y de
trabajo que son necesarias en casi todos los ambitos de la industria. El no
aprovechar adecuadamente la Tl puede obstaculizar el logro de los objetivos
organizacionales.

La Tl es un término que se refiere a la incorporacion y uso de la computacion,
la comunicacion, el procesamiento de datos y otros medios para convertir datos en
informacion atil (Evans y Lindsay, 2000). Algunas de las principales funciones que
desempenia la Tl son:

Monitoreo y automatizacién de procesos.

Suministro de comunicacion rapida y precisa.

Apoyo y mejora de analisis de la informacion y la toma de decisiones.
Almacenamiento de grandes cantidades de informacién.



En cuanto a la importancia de la Tl por sector industrial, Sohal, Moss y Ng,
(2001) realizaron un estudio con el propésito de comparar los logros de la Tl en el
sector manufactura y servicios. Los resultados de este estudio sefialan que los
mayores beneficios obtenidos en ambos sectores se limitan a mejoras en el area
operativa, aumentando los indices de productividad y reduciendo costos.

1.1.3 Administracion por calidad total y Tecnhologia de la informacioén

Vinculando las bondades de la tecnologia con la administracién de la calidad,
se puede argumentar que por medio de la tecnologia de la informacion (TI)
muchas de las actividades y procesos de la ACT se pueden monitorear, medir,
controlar y llevar cabo de una manera mas precisa y eficaz. Dependiendo de la
situacion y necesidad de la organizacién, la Tl puede asumir las funciones de
iniciador, facilitador o habilitador de la iniciativa de ACT (Chan, 2000).

En funcion a lo que se ha expuesto, la presente investigacion pretende abordar
la relacion TI-ACT, lo cual resulta relevante ya que afecta el desempefo de esta
filosofia de administracion.

Por otra parte, existe una referencia importante sobre el tema de tecnologia y
calidad en el estudio de Ang, Davies y Finlay (2000), en el cual investigan esta
relacion de una manera mas especifica; esto es descomponiendo a la ACT en sus
dimensiones y vinculando a la Tl con cada una de ellas.

De manera tal que la investigacion de Ang, et al. (2000) sirve de referencia
para pianteamiento del problema de investigacion de esta tesis, mismo que se
muestra a continuacion.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

En la actualidad, la mayoria de las empresas se ubican en un ambiente
competitivo en el que para permanecer vigentes necesitan poseer alguna ventaja
sobre sus competidores, por tal razén estas deciden implantar una administracion
bajo el enfoque de ACT que les permita asegurar que sus productos y servicios
cuentan con un nivel superior de calidad, lo cual se traducira en una preferencia
del cliente.

La administracion por calidad total (ACT), esta conformada por dimensiones
que llevan a cabo procesos y practicas que requieren recolectar y compartir
informacion, establecer comunicacion e identificar necesidades de clientes. La
eficacia de estos procesos se ve afectada por la presencia y uso de la tecnologia
de la informacion (T1), misma que es utilizada como herramienta de apoyo para
almacenar, procesar y transmitir informacion dentro y fuera de las organizaciones.



Cada vez son mas las organizaciones que sefialan que la clave del éxito en
materia de calidad, reside en el apoyo de la tecnologia y sistemas de la
informacion. Para Omachonu y Ross (1995), la Tl es la elemento medular de la
ACT y de este depende el correcto funcionamiento de esta filosofia.

De acuerdo con Reimann citado en Omachonu y Ross (1995), la carencia de
un adecuado sistema de informacién es el verdadero obstaculo que impide a
muchas organizaciones aspirar al premio de calidad Malcolm Baldrige.

Diversos estudios abordan la relacién TI-ACT, la mayoria son referencias del
tipo cualitativo, un ejemplo de esto es el estudio de Zadrozny y Ferrazzi (1992),
quienes hacen alusién a la Tl como un factor esencial para los sistemas
estadisticos de control de procesos, almacenamiento de datos y otros sistemas de
medicidn que apoyan la iniciativa de ACT, sin embargo este estudio no aporta
referencia empirica que respalde de manera cuantitativa qué tanto aporta la Tl a la
ACT.

Debido a lo trascendente que resulta la Tl y la ACT para las empresas, surge la
inquietud de conocer como se presenta la relacion TI-ACT, asi como el interés de
identificar cuales tareas y actividades de la ACT son apoyadas por la TI.

Con base en lo anterior, el presente estudio de tesis pretende establecer de
manera empirica el alcance del apoyo de la Tl sobre la iniciativa de ACT,
especificamente sobre cada una de las dimensiones de ACT, de tal manera que
se plantea la siguiente pregunta de investigacion:

/En qué medida las dimensiones de administracion por calidad total son apoyadas
por la tecnologia de la informacion?

Para responder a esta pregunta se plantean los objetivos de investigacion en el
siguiente apartado.

1.3 OBJETIVOS

Respondiendo principalmente a la pregunta de investigacién, se plantearon los
objetivos de la misma:

e Conocer en qué medida (cuantitativamente) las dimensiones de
administracién por calidad total son apoyadas por la tecnologia de
informacién.

¢ Determinar cuales dimensiones de la administracion por calidad total son
mayormente apoyadas por la tecnologia de la informacion.



e Establecer una comparacion entre los resultados obtenidos en el presente
estudio y el realizado por Ang. et al. (2001a)

Para llevar a cabo la investigacién y cumplir con los objetivos de la misma, se
plantean las siguientes preguntas de investigacion a partir de las cuales se guiara
el presente estudio.

1.4 PREGUNTAS DE INVESTIGACION
Las preguntas especificas de la investigacion son las siguientes:

¢ Cual es la relacion entre la ACT y la Ti?

¢ Qué actividades de la ACT son apoyadas por la T1?

¢En qué medida las dimensiones de la ACT son apoyadas por la T1?

¢, Cudles dimensiones de la ACT son mayormente apoyadas por la Ti?

¢ Qué tanto varian los resultados del presente estudio en comparacion con
los obtenidos por Ang. et al. (2000)?

Con base en el marco tedrico y las demas fases del estudio, las preguntas
anteriores trataran de responderse.

1.5 HIPOTESIS

Las hipétesis que se incluyen a continuacidén se desprenden de los objetivos de
la investigacion y de la revisién de la literatura, quedando de la siguiente manera:

“El alcance del apoyo de la tecnologia de la informacion en las dimensiones de
administracion por calidad total varia considerablemente entre ellas”.

‘Il as dimensiones de administracion por calidad total que son mayormente
apoyadas por la tecnologia de la informacién son administracion de procesos e
informacién y analisis”.

“Las empresas del sector manufactura reciben mayor apoyo de la Tl, sobre las
dimensiones de ACT, que el que reciben las empresas dl sector servicios”.

“Los resultados de este estudio varian significativamente en relacion con los
obtenidos en el estudio realizado en Malasia por Ang et al. (2001a)”.

La validacion de las hipotesis se muestra en el capitulo cinco denominado
resultados obtenidos. A continuacién se presenta la justificacion de este estudio.



1.6 JUSTIFICACION

En la actualidad es dificil visualizar la implementacién de un sistema de calidad
sin la asistencia de la tecnologia; inclusive gran cantidad de empresas invierten en
tecnologia de informacién como medio primario para alcanzar un mejor nivel de
desempefio en sus negocios.

Segun Ayers (1993) la Tl es uno de los factores que conducen al éxito y que
determinan el impacto de la ACT en el desempefio organizacional. La mejora de la
calidad, la reduccion de costos y el aumento de Ia productividad son algunos de
los mayores beneficios obtenidos por algunas organizaciones al utilizar de forma
eficiente la tecnologia de la informacion (Cortada, 1996); de igual modo, la Tl es
utilizada como herramienta para mejorar los enlaces de comunicacion y facilitar la
implementacion de técnicas y herramientas avanzadas que apoyan a la ACT.

De acuerdo con Cortada (1996), las empresas enfocadas en la iniciativa de
administracion por calidad total hacen uso de la Tl para realizar basicamente las
siguientes funciones:

e Monitoreo de procesos; comportamiento y efectividad del proceso, asi como
la generacién de informacion que permite al mismo proceso la capacidad de
mejorar.

e Almacenamiento de informacion en bases de datos; informacién y datos
acerca de los procesos importantes para los clientes.

e Acortar las lineas de comunicacion, reducir el ciclo de trabajo;
comunicacion efectiva entre clientes y proveedores.

A pesar de que la Tl —especificamente las computadoras— cuenta con
infinidad de aplicaciones, Cortada (1996) menciona que en el mundo de la calidad,
las empresas obtienen esenciaimente siete beneficios del uso de computadoras:

¢ Favorecer la comunicacion y disminuir distancias.

e Facilitar aplicaciones que pueden ser disefiadas para asegurar informacion
exacta, en el lugar y hora precisa.

¢ Recopilar informacién acerca de los procesos y su efectividad, asi como la
facil aplicacién de analisis estadisticos.

e Obtener informacion acerca del medio ambiente (competidores);
benchmarking.

e Proveer servicios nuevos o adicionales (bases de datos, inventarios,
historial y clientes).

e Proveer informacion acerca de los clientes (historial).

e Mejorar la eficiencia de las operaciones y servicios.



Debido a que tanto la Tl como la ACT son temas de gran relevancia, muchos
son los autores que han investigado la relacién TI-ACT, por lo que a fin de mostrar
la evidencia acerca de tales estudios se incluye la siguiente tabla:

Relacion de autores que han descrito la relaciéon Tl y las dimensiones de ACT

__-Dimensionesdecalidad | = ' Tecnologiadelainformacién =«
Liderazgo Zadrozny y Ferrazzi (1992), Turban et al.(2001)
Planeacion estratégica Chan (2000), Srinidhi (1997), Norton (1995).

Administracion de Procesos Turban et al. (2001), Forza (1995), Chan (2000)

Gray (2001), Auer y Reponen (1997), Laudon et

Informacion y analisis al. (1997), Berkley y Gupta (1995)

Zadrozny y Ferrazzi (1992), Gray (2001), Auery

Recursos humanos Reponen (1997)

Stone, Woodcock y Wilson (1996), Evans y

Enfoque al cliente Lindsay (2000), Berkley y Gupta (1995)

Ayers (1993); Sohal et al. (2001), Mathieson y

Resultados Wharton (1993), Kagan (1994)

Tabla 1: Autores que han descrito la relacion Tl y las dimensiones ACT.

De la tabla anterior se puede comentar que estos estudios no respaldan sus
conclusiones en investigaciones empiricas, es decir, estos autores liegaron a sus
resultados a través de una investigacion cualitativa.

En virtud de lo expuesto, se puede expresar que la presente investigacion es
adecuada ya que busca identificar de manera empirica el alcance del apoyo de la
Tl sobre los esfuerzos de calidad de las organizaciones y una vez logrado esto,
poder determinar cuales son las dimensiones de ACT que son mayormente
beneficiadas porla TI.

Se pretende que de la realizacion de la presente investigacion se beneficien:
e Las organizaciones que participen en el estudio, conociendo el grado de

utilidad que tiene la Tl sobre las dimensiones de ACT, esto se puede
traducir en una mejor asignacion de recursos tecnoldgicos.



e En general se espera que sea de utilidad a aquellas organizaciones que
desean implantar o bien que laboran bajo el enfoque de ACT, pues tendran
una referencia cientifica de la importancia de la ayuda de la T! en cada una
de las dimensiones de esta iniciativa, con lo cual pueden lograr mejores
resultados en la ACT.

e Se espera que esta investigacion aporte al conocimiento evidencias que
contribuyan a las referencias del papel de la Tl en la ACT.

1.7 ALCANCE

La investigacion se llevara cabo en organizaciones que laboran bajo el enfoque
de administracion por calidad total (ACT) y que hacen uso de la tecnologia de la
informaciéon (Tl). De acuerdo a estas condiciones, se espera que el presente
estudio se oriente hacia organizaciones de la iniciativa privada, pues en México
este rubro cumple en mayor medida con las condiciones mencionadas; en cuanto
al tipo de industria de la organizacidon este es independiente, ya que la
investigacion no se enfoca en alguna en especial; el objetivo del estudio es
conocer en qué medida se ven afectados los procesos de administracion por
calidad total (ACT) por el apoyo de la tecnologia de informacion (T1).

De acuerdo a lo anterior, se determind que el universo de investigacién sean
las empresas del area metropolitana de la ciudad de Monterrey que cumplan con
los requisitos mencionados, quedando delimitada la muestra por aquellas que
acepten participar voluntariamente en el estudio. Por esta razén, la presente tesis
se consolidara solo con base en la informacibn que se obtendra de dichas
organizaciones, de mode que los resultados obtenidos seran validos solo para las
empresas de la muestra seleccionada.

1.8 LIMITACIONES
Debido al tipo de investigacion, algunas de sus limitantes son las siguientes:

o Eltiempo en que se realizo la investigacion, limitandose a la duracién de
los estudios de maestria.

e El tamafio y tipo de la muestra, dependen de la disponibilidad de las
organizaciones para formar parte de la investigacion.

En los siguientes dos capitulos se presentara el sustento bibliografico que
respondera a las preguntas de investigacion. El tema del capitulo dos es
administracién por calidad total, mientras que en el capitulo tres se aborda la
tecnologia de la informacién; subrayando que en esta investigacion ambas son
identificadas por las siglas ACT y Tl respectivamente.



Capitulo 2: ADMINISTRACION POR CALIDAD TOTAL

En este capitulo se incluye la base literaria de la ACT, el mismo se divide en
tres secciones, inicialmente se comenta acerca del origen y precursores de la
ACT, posteriormente se expone la concepcidon de la ACT, incluyendo definiciones
y principios; finalmente la tercera parte de este capitulo hace referencia de la
importancia de la informacién para la ACT.

2.1 INTRODUCCION A LA ADMINISTRACION POR CALIDAD TOTAL

La globalizacién ha conducido al incremento de los niveles de competencia en
el mercado mundial. El reto es suministrar productos y servicios de calidad
superior. En diversos ambitos, la calidad se ha convertido en elemento clave para
establecer diferencias que a la postre, generan una ventaja competitiva. La calidad
es un concepto que se define desde muchos puntos de vista, de igual manera es
relacionada con términos como: perfeccion, consistencia, eliminacion de
desperdicio, satisfaccion al cliente, entre otros. En el presente estudio calidad se
define como la totalidad de las caracteristicas y especificaciones de un producto o
servicio que tiene importancia sobre su capacidad de satisfacer o exceder las
necesidades dadas; la calidad también comprende la entrega, administracion,
servicio al cliente y otros aspectos de las actividades de la empresa; acompafia
todas las formas en las cuales una empresa conoce las necesidades y
expectativas de sus socios, clientes y de la comunidad en la cual opera (Evans y
Lindsay, 2000).

Gobiernos y empresas identifican la necesidad de lograr una calidad
reconocida a nivel mundial. Por tal motivo, buscan incorporar programas de
mejora de calidad a fin de ofrecer mejores productos y servicios a sus clientes.

La literatura sefala que la calidad mas alla de ser una disciplina técnica es una
disciplina administrativa, ya que la calidad afecta areas de la empresa como
manufactura, recursos humanos, proveedores, finanzas, mercadotecnia, entre
otros, (Evans y Lindsay, 2000) .Conforme se llegd a reconocer el extenso alcance
de la calidad, apareci6 el concepto de administracién por calidad total (ACT), el
cual contempla cada uno de los procesos, cada uno de los trabajos y cada una de
las personas. El enfoque de ACT establece que siempre habra una mejor manera
de hacer las cosas, una manera con la cual se logre un mejor uso de los recursos
y una manera de ser mas productivo. De acuerdo con Wodall, Rebuck y Voehl
(1997) la ACT es mas que un intento para hacer mejores productos, es una
busqueda de mejores practicas para elaborar mejores productos.

La administracion calidad total es un concepto que ha sido relacionado con:
alto desempefio, mejores practicas y éxito en los negocios. Es por lo anterior, que
muchas organizaciones invierten recursos y esfuerzos para conseguir que su
organizacién labore bajo un enfoque de ACT.



La ACT asi como la mayoria de los temas de calidad son relacionados con las
ensefianzas de autores considerados como los pioneros de la calidad, ellos son
son: Deming, Juran, Feigenbaum, Crosby e Ishikawa. De acuerdo con Oakland
citado en Hellsten y Klefsjo, (2000), todos éstos autores hablan el mismo lenguaje
solo que utilizan diferentes dialectos. Las ideas de estos pioneros son el origen y
la base de la administracion por calidad total. A fin de conocer los antecedentes de
la ACT a continuacion se presentan las principales aportaciones de estos autores
al pensamiento moderno de la calidad.

2.2 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION POR CALIDAD TOTAL
2.2.1 Deming

La tesis del Dr. William Edward Deming se basa en mejorar los productos y
servicios al reducir la incertidumbre y las variaciones. El pensamiento sistémico, la
comprension estadistica de las variaciones, la teoria de los conocimientos y la
psicologia son los fundamentos de su filosofia. La reaccion en cadena establece
que la mejora en la calidad reduce el costo, incrementa la productividad, aumenta
la penetracion en el mercado, permitiendo a las empresas mantenerse en el
negocio y generar puestos de trabajo (Deming en Evans y Lindsay, 2000).

La filosofia de este autor se puede resumir y comprender mejor a través de sus
catorce puntos (Deming en Evans y Lindsay, 2000), los cuales proponen un
cambio radical de la cultura en las organizaciones:

Crear constancia de propésito hacia la mejora del producto y el servicio.
Adoptar la nueva filosofia.

Comprender que la inspeccién es para la mejora de los procesos y reduccion
de costos. '

4. Dejar de tomar decisiones Unicamente basadas en el costo.

5. Mejorar constantemente y para siempre el sistema de produccion y el servicio.
6. Instituir métodos modernos de capacitaciéon en el trabajo.
7

8

9

W=

Ensefiar e instituir el liderazgo.
Eliminar con el miedo, crear confianza.
. Romper las barreras entre los empleados de diferentes areas.

10. Eliminar exhortaciones a la fuerza de trabajo.

11. Eliminar las cuotas numéricas de produccién y la administracidn por objetivos

12. Eliminar barreras que despojan a las personas del orgullo de un trabajo bien
realizado.

13. Instituir un programa vigoroso de educacion y de autosuperacion para todos los
empleados.

14. Crear una estructura en la cual la alta gerencia promueva diariamente que se
cumplan los trece anteriores puntos.

Aun y cuando se considera a Deming como el principal pionero de la ACT, El

nunca utilizé el término administracion por calidad total manifestando que el
problema o la falla con la ACT, es que no existe tal, es un modismo (Latzko en
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Hellsten y Klefsjo, 2000). La principal critica de Deming estriba en que la ACT
contempla que la calidad es un método cuando en realidad es el resultado de este.

La filosofia de este autor no considera ciertos aspectos del actual enfoque de
ACT. El papel del recurso humano y la contribucién que cada individuo puede
hacer a su organizacién no es abordado por Deming; tampoco contempla la
cuestion del compromiso y motivacion del empleado. A pesar de intentar
reconocer un sistema de administracion por calidad en su trabajo, sus principales
ideas apuntan hacia la aplicacién de métodos estadisticos (Krtiger, 2001).

2.2.2 Juran

La principal contribucién del Dr. Joseph Moses Juran fue la indicacion de que
el control de calidad debe ser conducido como parte integral de la funcién de la
gerencia. La filosofia de este autor busca proporcionar cambios dentro del sistema
actual, por lo que sus programas se disefaron para adecuarse dentro de la
planeacién estratégica actual de los negocios de la empresa (Juran en Kriger,
2001).

Para este autor que la gerencia debe comprometerse de manera visible en
aspectos como:

o Es responsabilidad de la gerencia establecer un comité de calidad.

. La gerencia debe establecer una politica de calidad. Las politicas de calidad
son las guias para administrar las acciones.

o La gerencia tiene que establecer metas de calidad que sean expresadas
numéricamente a traves del tiempo.

. Una vez que establezcan metas, la gerencia es responsable de proveer los
recursos necesarios para alcanzar dichas metas.

En los puntos anteriores es visible que Juran enfatiza que el control de calidad
debe ser guiado por la gerencia, asimilando la calidad a través del tiempo.

Otra de las importantes aportaciones de Juran es la trilogia de la calidad —
planeacién, control y mejora— la cual da una orientacién para el aseguramiento de
la calidad en las organizaciones.

Por otra parte, al igual que Deming, Juran critica el concepto de ACT,
enfatizando que era sorprendente como este término se utilizaba sin conocer su
significado. Para este pionero de la calidad, la ACT consiste en aquellas acciones
necesarias para obtener calidad de clase mundial, la mas comprensible lista de
tales acciones esta contenida en el criterio del premio nacional de calidad Maicolm
Baldrige (Juran en Hellsten y Klefsj, 2000).
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2.2.3 Crosbhy

Philip Bayard Crosby es reconocido por su concepto de “cero defectos” y
“hazlo bien a la primera”. El punto inicial del concepto de Crosby es: “la calidad es
gratis”, no es un regalo pero es gratis. Lo que cuesta dinero son las cosas (todos
aquellos trabajos que no se hagan bien a la primera) sin calidad, (Crosby en
Kruger, 2001).

La esencia de la filosofia de calidad de Crosby esta incluida en lo que
denomina “los absolutos de administracion por calidad” y los “elementos
fundamentales de la mejora” (Crosby en Evans y Lindsay, 2000); en los cuales se
incluyen los siguientes puntos:

Calidad significa conformidad con las necesidades y no elegancia.

+ No existe tal cosa que un problema de calidad. Es decir, la calidad no es
privativa del departamento de calidad; cada empleado en la empresa es
responsable de la calidad.

e No existe tal cosa que una economia de calidad; siempre es mas
econdémico hacer el trabajo bien desde la primera vez.

e La unica medicidbn de desempefio es el costo de calidad, es decir el
desembolso por falta de conformidad.

e El unico estandar de desempefio es “cero defectos”.

e Los elementos basicos de mejora incluyen la determinacion, la educacion y
la implementacion.

Aun y cuando este autor propone la medicion de la calidad, no hace referencia
a técnicas y herramientas actuales, solo menciona de manera muy general
algunos métodos estadisticos.

En si el enfoque de Crosby es de mayor utilidad para la gerencia, ya que se
basa en la critica. Este autor es reconocido como un gran orador aunque sus
conceptos son considerados ser mas del tipo motivacional que practicos.

2.2.4 Feigenbaum

Dr. Armand Vallin Feigenbaum bien puede ser designado como el creador del
concepto control total de calidad. En su texto Control total de calidad, Feigenbaum
(2001) desarrolla su enfoque de la ACT, haciendo referencia a elementos como
administracién por calidad, sistema de calidad total, estrategias de administraciéon
y calidad, tecnologia de ingenieria y calidad, tecnologia estadistica y la aplicacién
de calidad total en la empresa.

Para Feigenbaum la calidad es una herramienta estratégica que requiere

involucrar a todos en la organizacioén. Este autor también promovié los usos de
costos de calidad como herramienta de medicion y evaluacion.
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La contribuciéon de este autor se resume en sus tres pasos hacia la calidad:

e Liderazgo de calidad basada en una buena planeacion y no en reaccion
ante las fallas.

e Tecnologia de calidad moderna.

e Compromiso organizacional.

La intencion de Feigenbaum no es tanto crear una atencion hacia la calidad por
parte de la gerencia sino asistir a empresas para poder disefiar sus propios
sistemas de calidad involucrando a todos sus empleados. Su filosofia ofrece un
enfoque altamente estructurado hacia la ACT, sin embargo poco contempla los
factores de motivacion y compromiso del empleado hacia la calidad (Kruger,
2001).

2.2.5 Ishikawa

Kaoru Ishikawa es reconocido particularmente por cuatro aspectos de la ACT,
que son: los circulos de calidad, la capacitacion continua, el diagrama causa-
efecto y la cadena de calidad. Su enfoque a la ACT es muy cercano a lo que
actualmente se conoce. La filosofia de Ishikawa (citado en Evans y Lindsay, 2000)
cubre algunos de los principales elementos de la Administracion por calidad total:

Orientacion al cliente; el siguiente proceso es tu cliente.

e La ACT no se limita al departamento de calidad; incluye todos los
departamentos de la empresa.

e La alta gerencia debe ser ejemplo; cada uno de los empleados debe
contribuir con ideas de mejora acerca de sus procesos de trabajo y debe
demostrar activamente que la calidad es algo importante y serio.

e La implementacion de circulos de calidad; cuya misidbn es mejorar- los
procesos de trabajo, aumentar el grado de involucramiento en el trabajo y
fortalecer el compromiso de calidad de la empresa. Este compromiso de
calidad requiere de educacion y capacitacion continua de todos en la
empresa.

Ishikawa indica que la ACT comienza con educacion y termina con educacion,
la capacitacion y educacién deben llevarse a cabo sin interrupcién, sin importar los
buenos 0 malos momentos por lo que pase la empresa. La educacién proporciona
herramientas y técnicas de ACT. Una aportacién importante de este autor es el
diagrama causa-efecto o esqueleto de pescado, esta herramienta ayuda a la
solucion de problemas de manera sistematica, indica la relacién del incidente o
proceso de trabajo objetivo y los diferentes factores que influyen este proceso.

Basandose en sus ideas, es posible argumentar que Ishikawa es quien ha

contribuido y formado un numero de importantes ideas de lo actualmente es
conocido como administracién por calidad total (Kriger, 2001).
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A continuaciéon se incluye una tabla que sintetiza las ideas de estos cinco
pioneros de la ACT.

Principales autores de calidad y sus aportaciones

| Definicionde lacalidad | Orientaciéon | De:

¢ Los 14 puntos de la calidad

¢ Reaccion en cadena

¢ Siete enfermedades mortales

Deming Adecuacién para el objetivo Cliente ¢ Ciclo PDCA

« Sistema profundo de
conocimiento

Control de calidad

Trilogia de la calidad

Comité de calidad

Las 5 caracteristicas de la

Juran Adecuacion para el uso Cliente calidad

Cliente interno

¢ Las 4 frases de resolucion de
problemas

e Espiral de la calidad

¢ Cinco absolutos de la calidad

* Los elementos basicos de

Crosby | Conformidad con las necesidades Proveedor mejora

¢ Los 14 puntos del plan de
calidad

. I Satisfaccion del cliente al mas * Control total de calidad
Feigenbaum bajo costo Proveedor ¢ Tres pasos hacia la calidad

Diagrama de causa-efecto
Circulos de calidad
Capacitacién continua,

La cadena de calidad
Clasificacion de las
herramientas estadisticas de
la calidad

Ishikawa Ninguna especifica Proveedor

Tabla 2: Principales autores de calidad y su definicion, orientacion y desarrollo. Tabla tomada de James (1997).

Resumiendo las ensefianzas de estos pioneros de calidad y a través de la
tabla anterior se puede argumentar que las principales ideas de sus trabajos
fueron orientadas a asegurar la sobrevivencia de las empresas a través de la
completa utilizaciéon de los recursos técnicos de las mismas. A pesar gran parte de
sus contribuciones forman la base de la ACT, el papel del recurso humano y la
importancia del empleado fueron escasamente reconocidos por estos clasicos de
calidad.
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2.3 DEFINICION DE ADMINISTRACION POR CALIDAD TOTAL

Existen numerosas definiciones acerca de la ACT; sin embargo, entre estas se
hallan algunos aspectos divergentes, especificamente en la formulacién de lo que
es realmente la ACT, pues la literatura enuncia a la ACT como: una filosofia, una
metodologia, una cultura o bien una estrategia de negocios.

La ACT se asemeja mas a una filosofia que a una cultura, ya que la filosofia es
el fundamento del concepto y la cultura es el estado deseado, el cual sera
alcanzado cuando la filosofia sea comprendida y la estrategia es el medio para
comprender la filosofia. (Hellsten y Klefsjo, 2000).

El término ACT es utilizado para identificar un sistema de administracién por
calidad total, tal término fue creado por el departamento de defensa de Estados
Unidos. De acuerdo con Jonhson (1993), la ACT es una disciplina de procesos
administrativos bajo el liderazgo de la alta gerencia, involucra a todos en la
organizacién en un esfuerzo cooperativo para lograr un producto o servicio de
calidad a travées de procesos de mejora continua combinados con ciclos
permanentes de reduccion de costos para satisfacer las necesidades de los
clientes y maximizar la competitividad.

Evans y Lindsay (2000) enuncian una definicibn muy completa de
administracion por calidad total (ACT), la cual indica que:

“La ACT es un sistema de administracién enfocado a las personas, que
se dirige a un continuo aumento de la satisfaccion del cliente, a un costo
real siempre menor. Es un procedimiento de todo el sistema (no de un
area o programa por separado) y forma parte integral de una estrategia
de alto nivel. Funciona horizontalmente a través de funciones y
departamentos, involucrando a todos los empleados de arriba a abajo, y
se extiende hacia atras y adelante para incluir las cadenas de
proveedores y clientela. La calidad total hace hincapié en el aprendizaje
y en la adaptacion al cambio continuo como clave del éxito
organizacional. Los cimientos de la calidad total son filoséficos; el
método es cientifico. La calidad total incluye sistemas, métodos y
herramientas. Los sistemas permiten el cambio; la filosofia se conserva
igual. La calidad total esta anclada sobre valores que resaltan la
dignidad del individuo y la fuerza de una accion comunitaria”.
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Para Robbins (1999), la ACT es una filosofia que esta dirigida a la gerencia por
un constante logro de la satisfaccion del cliente a través del mejoramiento continuo
de todos los procesos de la organizacion. Esta filosofia se basa en:

Enfoque intenso en el cliente (externo e interno).

Interés por la mejora continua.

Mejoramiento en la calidad de todas y cada una de las actividades de la
organizacion.

Medicioén precisa.

Facultacion de empleados (poner a los empleados a cargo de lo que hacen)

Basandose en estas definiciones es posible argumentar que la administracion
por calidad total es una filosofia de administracion y un conjunto de practicas
centradas en el cliente, la mejora continua y la participacion de todos en la
organizacioén. La visién genérica de ACT implica:

El enfoque al cliente, prevencién al error, administracion por obijetivos,
sistema de personas y mejora continua de calidad son conceptos
universales transferibles a cualquier ambiente de negocio.

La ACT utiliza la calidad como medida fundamental de medicion, la mejora
continua como la filosofia y el involucramiento de los empleados como su
enfoque.

La facultacidn del empleado es un punto critico para crear una organizacion

de calidad total. La motivacion, responsabilidad y compromiso del empleado
son conceptos genéricos que pueden beneficiar cualquier empresa.
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2.4 PRINCIPIOS DE LA ADMINISTRACION POR CALIDAD TOTAL

De acuerdo a lo anterior, la ACT es comprendida y descrita como una forma de
administraciéon de una filosofia basada en valores centrales como: enfoque al
cliente, mejora continua, orientacion a procesos, compromiso de todos, trabajo en
equipo, orientacion a resultados y aprendizaje, entre otros; sin embargo en la
literatura existen discrepancias acerca de estos.

Sila y Ebrahimpour (2002) realizaron un estudio basado en 76 articulos
publicados entre 1989 y 2000, todas estas publicaciones cuentan con la ACT
como elemento comun. Los resultados arrojan 25 factores o dimensiones de la
ACT. De estos los mas sobresalientes son: enfoque y satisfaccion al cliente,
capacitacion del empleado, liderazgo y compromiso de la alta gerencia, trabajo en
equipo, involucramiento del empleado, mejora continua e innovacién, informacién
de calidad y medidas de desempefio.

Muchos autores coinciden que estas dimensiones resultan ser los elementos
pilares de ACT. También, se han realizado estudios empiricos de la ACT, a fin de
desarrollar instrumentos de medicién que tienen como propésito identificar los
factores criticos de esta filosofia. Motwani (2001) reporta un estudio en donde
incluye una tabla comparativa de algunos estudios empiricos de ACT. La tabla se
muestra en la pagina siguiente:
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Tabla comparativa de comparativa de los factores criticos
de ACT en estudios empiricos

Administracién
estratégica y

Compromiso de

Liderazgo de la | Apoyo de la Compromiso de | Apoyo de la cultura la gerencia y
gerencia gerencia la gerencia gerencia . adopcion de la

corporativa de fi ;

; ilosofia

calidad

Sistema de

medicion de
Reportes y Calidad de Uso de la mejora de la Mentalidad de
calidad de Informacion informacion y Uso de datos | calidad y medicién y cero
datos calidad interna comunicacién en | defectos

la mejora de la

informacién

Planeacion Mejora de los

Administracion

§ Administracién operacional de la procesos y
€ procesos de procesos ; manufactura
calidad flexi
exible
Disefio de Disefio del Disefio de la Administracion
productos y producto administracion externa de
servicios de la calidad interfase
Administraciéon | Entrenamiento
Entrenamiento | de la fuerza de | de los Entrenamiento
trabajo empleados
. - L Administracion
Qgg’gﬁ;&a:éoge zslitgspamon de la calidad y Relacion con Alianza con Cercania con los
proveedores proveedores desemperfio de proveedores proveedores proveedores
proveedores
Rol del o .
ceparamento | rioRece | Sugeronas
de calidad
Relaciones con Facultacion de! Mejoras del g‘g{ggggﬁg;?ﬂ de Facuitacion del
los empleados empleado empleado los clientes empleado
Partiqipacién Epfoque al Clientes soartl:asrf];iggr]\ Z(Ij Cgrcania con el
del cliente cliente : cliente
cliente
Uso de SPC
Benchmarking Benchmarking
Supervision

Tabla 3: Lista comparativa de los factores criticos de ACT en seis estudios empiricos. Tomada de Motwani, (2001)
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Por otro lado, Evans y Lindsay (2000) proponen una estructura a través de la
cual explican su enfoque de la ACT; la estructura se compone de principios,
infraestructura, practicas y herramientas; esto se muestra en la figura 1. Los tres

principios centrales sobre los cuales esta cimentada la administracion por calidad
total son:

Enfoque a los clientes (cumplir o exceder las expectativas del cliente).
e Participacién y trabajo en equipo.
¢ Mejora y aprendizaje continuos.

Alcance de la Administracion por calidad total

Practicas

PRINCIPIOS

Participacion y trabajo en equipo

Infraestructura Herramientas y técnicas

Figura 1: Alcance de la Administracion por calidad total. Tomado de Evans y Lindsay (2000)

A través del enfoque de ACT, una organizacidon busca identificar las
necesidades y expectativas del cliente, incorporar la calidad en los procesos de
trabajo aprovechando los conocimientos y la experiencia de su gente, y mejorar
continuamente cada una de las facetas de la organizacién.
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2.4.1 Infraestructura, practicas y herramientas

La infraestructura debe incluir elementos que apoyen los principios centrales
de la calidad, estos elementos son:

Liderazgo.

Planeacion estratégica.
Administracion de recursos humanos.
Administracién de los procesos.
Administracion de datos e informacion.

Las practicas se refieren a las actividades necesarias para conseguir elevados
objetivos de rendimiento dentro de un sistema de administracion. Finalmente las
herramientas incluyen métodos graficos y estadisticos para planear las actividades
de trabajo, recolectar datos, analizar resultados, supervisar el avance y resolver
problemas. Gracias a los avances tecnologicos, en especifico a herramientas de
tecnologia de la informacién (Tl1), como software estadistico, la aplicacion de las
siete herramientas del control de calidad para mejora de la calidad se vuelve mas
sencilla, rapida y precisa. Recordando que las siete herramientas son el diagrama
de flujo, diagramas de tiempo y control, hoja de verificacion, histograma, diagrama
de Pareto, diagrama de causa-efecto y diagrama de dispersion. Al respecto, de
acuerdo a Omachonu y Ross (1995), para Federal Express la Tl es sin duda
alguna la clave de las operaciones de la organizacion, pues todo el proceso de la
calidad se basa en la cuantificacion estadistica, la cual depende a sus vez de la TI.

Técnicas como el despliegue de la funcion de calidad (QFD), benchmarking y

el disefio de experimentos (DOE) pueden ser aplicadas de una manera mas rapida
con ayuda de herramientas de tecnologia de la informacion (Tl).
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2.5 RECONOCIMIENTOS DE LA ADMINISTRACION POR CALIDAD TOTAL

Juran en Hellsten y Klefsjo (2000) sefiala que un buen marco de referencia
para la comprension de la ACT es el premio nacional de calidad Malcolm Baldrige,
ya que las dimensiones o categorias de este premio establecen el marco para la
integracion de principios y practicas de la ACT en cualquier organizacion.

Los premios nacionales de calidad desempefian un importante papel en la
promocidon y reconocimiento de la excelencia en el desempefio de empresas.
Estos reconocimientos sirven como impulsores que ayudan a elevar los
estandares de calidad de las empresas. Un beneficio adicional que reciben las
empresas al participar en premios como el mencionado es la retroalimentaciéon
acerca las areas en las que pueden mejorar.

Marco de referencia de las categorias del premio Baldrige

Perfil organizacional: medio ambientes, relaciones y retos

e

2 5
Planeacion Enfoque en
Estratégica los recursos

humanos

I

) 7
1 <:> Resultados
Liderazgo del negocio

3 6
Enfoque a Administracion
los clientes y de los procesos
mercados

4
Informacién y analisis

Figura 2: Marco de referencia de las categorias del premio Baldrige: Una perspectiva de sistemas.
Tomado del programa nacional de calidad Malcolm Baldrige 2002.

Las siete dimensiones o categorias del premio Baldrige mostrados en la figura
2, constituyen un sistema integrado de administracién: el liderazgo en la
planeacién estratégica y el enfoque a los clientes y a los mercados representan la
triada de liderazgo que sugiere la importancia de integrar estas tres funciones. El
enfoque a los recursos humanos y la administracion por procesos representan la
forma en la que se hace el trabajo de la organizacién y que conduce a los
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resultados de la empresa; estas tres ultimas categorias estan vinculadas con la
triada del liderazgo. Por ultimo, la informacion y analisis da el apoyo a todo el
marco mediante la aportacion de hechos para la evaluacién y administracion del
desempefio.

Ademas del premio de calidad Malcolm Baldrige, existen premios que también
son reconocidos mundiaimente como el premio Europeo de Calidad y el Premio
Demig (Japon). Asimismo, México cuenta con el premio nacional de calidad.
Enseguida se presentan las categorias de dos de estos premios.

Marco de referencia de las categorias del premio Baldrige

1. Liderazgo. 1. Clientes

2. Politica y estrategia. 2. Liderazgo.

3. Recursos humanos. 3. Planeacién.

4. Alianzas y recursos. 4. Informacion y conocimiento.
5. Procesos. 5. Personal.

6. Resultados de recursos humanos. 6. Procesos.

7. Resultados de clientes. 7. Impacto social.

8. Resultados de la sociedad. 8. Valor creado (resultados).
9. Resultados claves de desemperio.

Tabla 4: Tomados de los modelos del premio europeo de calidad 2003 y del
premio nacional de calidad de México 2002

De acuerdo con un estudio entre 16 premios nacionales de calidad, Tan (2002)
concluye que a pesar que estos difieren en términos de énfasis de varias
dimensiones, el listado siguiente contempla las diez principales:

Sistema de liderazgo.

Impacto en la sociedad.

Informacion y analisis.

Planeacion estratégica y politica.

Administracion de recursos.

Administracién y satisfaccion del cliente.
Administracion de recursos humanos.

Administracién de procesos.

Desempenio y administracion de proveedores / socios.
Resuitados del negocio.

22



Cada una de las dimensiones o categorias de un premio nacional de calidad
esta compuesta por elementos que se basan en requisitos principales en los que
deberia enfocarse la empresa. Cada elemento esta formado por areas de
solucion, que buscan informacién especifica sobre procedimientos utilizados para
asegurar y mejorar el desempefio de la empresa. Las categorias y subcategorias
premio nacional de calidad Baldrige son las siguientes:

Categorias y subcategorias premio nacional de calidad Baldrige

1. Liderazgo 1.1 Liderazgo organizacional
1.2 Responsabilidad publica y ciudadana
2. Planeacion estratégica 2.1 _Desarrollo de la estrategia

2.2 Despliegue de la estrategia

3. Enfoque al cliente y mercado 3.1 Conocimiento del cliente y del mercado

3.2 Relaciones con el cliente y satisfaccion

4. Informacion y analisis 4.1 Medicién y analisis del desempeifio organizacional
4.2 Administracién de la informacion

5. Enfoque arecursos humanos. | 5.1 Sistemas de trabajo

5.2 Educacion, capacitacién y desarrollo del empleado
5.3 Bienestar y satisfaccién del empleado

6. Administracion de procesos 6.1 Procesos del producto y servicio

6.2 Procesos de negocios

6.3 Procesos de apoyo

7. Resuitados 7.1 Resultados enfocados el cliente

7.2 Resultados financieros y dei mercado

7.3 Resultados de recursos humanos

7.4 Resultados de la efectividad organizacional

Tabla 5: Categorias y subcategorias premio nacional de calidad Malcolm Baldrige.
Tomado de Modelo de premio nacional de calidad Malcom! Baldrige 2002

Una critica a los premios de calidad es que no prescriben herramientas,
técnicas, tecnologias y puntos de partida de la calidad de tipo especifico.
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2.6 IMPORTANCIA DE LA INFORMACION EN LA ADMINISTRACION POR
CALIDAD TOTAL

Uno de los factores criticos por el cual se hace posible la implementacion de la
ACT es la informacion. Segun Sila y Ebrahimpour (2001) la estructura del premio
de calidad Malcolm Baldrige considera a la informacién y analisis como la
dimensiéon que es la columna vertebral de la ACT, asumiendo que es sumamente
relevante para la efectiva administracion de una organizacion, ademas de
constituir un sistema basado en hechos para la mejora del desempefio y de la
competitividad.

Reimann en Omachonu y Ross (1995) menciona que el verdadero obstaculo
que impide a muchas organizaciones aspirar al premio Malcolm Baldrige es la
carencia de un sistema de informacién adecuado para examinar y mejorar los
rubros correspondientes a las demas categorias de dicho premio.

Cada dia un mayor nimero de organizaciones coinciden que la clave de su
éxito, en materia de calidad, radica en el apoyo de la tecnologia y los sistemas de
informacién. Omachonu y Ross (1995) indican que la tecnologia de la informacion
(T1) es el componente central de la ACT y de este depende que todo el proceso
pueda funcionar, la Tl se refiere a la tecnologia que se enfoca en el uso de
informacion en el desempefio del trabajo (Certo, 2000).

Por otro lado, anteriormente se menciond que uno de los principios centrales
de ACT es la satisfaccion del cliente, lo cual puede ser visto como una mejora en
los productos, procesos y servicios que demandan mayor informacién de los
clientes; la satisfaccion del cliente incrementa la necesidad de transferencia de
informacién horizontalmente (entre departamentos) y hacia adelante y atras de la
cadena de produccion con proveedores y clientes.

La figura 3 ilustra los requerimientos de informacion que son el resultado de la
adopcion de un sistema de administracion bajo el enfoque de ACT.
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Impacto de ACT sobre los requerimientos de informacion
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informacion con informacién con cruzadas de informacion con informacion con empleados,
el cliente proveedores intercambio de empleados proveedores e intra
informacion

organizacional

Figura 3: Impacto de ACT sobre los requerimientos de informacion. Tomado de Matta et al. (1998)

Respecto a la figura 3 se puede comentar que principios centrales de la ACT
como enfoque al cliente, trabajo en equipo, mejora y control de procesos son
dependientes de la captura y transferencia de informacidén (Matta, Chen y Tama,
1998).

Vinculando las necesidades de informacion de ACT vy la tecnologia, se puede
decir que la tecnologia de la informacion (T1) provee los medios y enlaces para
integrar adecuadamente los procesos para el mejoramiento de la calidad y
productividad. Segun Omachonu y Ross (1995), el complemento natural de los
procesos de ACT son los sistemas de informacion para facilitar las decisiones
relacionadas con mejoras continuas en las dimensiones de ACT.
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2.7 CONCLUSIONES DEL CAPITULO

La ACT es una filosofia de administracion enfocada en la satisfaccion del
cliente a través de la mejora y aprendizaje continuos y la participacién en equipo;
estos tres valores centrales dependen de la captura y transferencia de
informacioén, siendo este uno de los factores mas importantes; esto se puede
reflejar a través del premio de calidad Malcolm Baldrige, —marco de referencia de
la iniciativa ACT— el cual concibe a la dimension o categoria de informacién y
analisis como columna vertebral de las de siete dimensiones que lo integran.

La tecnologia de la informacion (Tl) a través de diversos dispositivos es quien
suministra los datos e informacién necesaria para la implementacion y seguimiento
de la ACT. La TI no es un componente indispensable para la iniciativa de ACT,
pero puede ser vista como una herramienta multifuncional que apoya muchas de
las actividades y procesos de ACT, mediante la comunicacioén entre equipos, la
recoleccion de requerimientos de clientes, el almacenamiento y manipulacion de
datos e informacién de productos y servicios. Diversas referencias rescatan que
gran parte de la exitosa implementacion y operacién de la ACT radica en la TlI.
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Capitulo 3: TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

Este capitulo presenta el marco tedrico de la tecnologia de la informacion,
dividiéndose en cuatro secciones; en la primera se incluyen antecedentes,
definicion, componentes y funciones de la Tl, enseguida se aborda el papel de la
Tl en empresas de manufactura y servicios, en la tercera seccion se expone la
relacién entre la Tl y tdpicos como reingenieria y ACT, vinculando de manera
detallada la Tl con ACT; por ultimo se hace referencia a estudios efectuados de TI
- ACT.

3.1 TECNOLOGIA DE LA INFORMACION: ANTECEDENTES, DEFINICION,
COMPONENTES Y FUNCIONES

3.1.1 Antecedentes de la tecnologia de la informaciéon

En el desarrollo de la civilizacion moderna la tecnologia desempefia un papel
muy importante y trascendente, esta presente en cada faceta de nuestra vida,
incluyendo edificios y construcciones, viajes y comunicaciones, energia,
entretenimiento e industria, por mencionar algunos ambitos. Bajo una perspectiva
de progreso, puede llegar a considerarse que la evolucién de la tecnologia es
sin6nimo de la historia del hombre hacia la basqueda de una mejor forma de vida,
este fin Gltimo se refiere a invenciones que aminoren el esfuerzo y desgaste fisico.

Atribuirle beneficios a la tecnologia por si sola no es adecuado, en muy pocas
ocasiones la tecnologia actua sola; es decir, cuando se combinan
descubrimientos, avances e innovaciones llegan a crear nuevas aplicaciones y
nuevos productos que no podrian ser posibles sin la aportaciéon por separado de
cada desarrollo tecnologico. La electricidad por ejemplo, nunca hubiera sido de
tanto impacto sin la contribucién por separado de tecnologias en generacion,
transmision y distribucion de la misma. En otras palabras, tal y como lo menciona
Oakland (2000), la tecnologia es la aplicacion fisica de conocimientos de diversas
disciplinas.

Desde un enfoque organizacional, la importancia de la tecnologia radica en
que junto con el factor humano (actitudes, liderazgo y comunicacién) y el factor
estructural (politicas y procedimientos) conforman los principales determinantes de
la efectividad de una organizacion, inclusive en muchas industrias la tecnologia
llega a ser el factor clave que establece ventaja competitiva (Certo, 2000).

De la tecnologia, el segmento que se abordara en el presente estudio es la de
la tecnologia de la Informacion (TI), pues se considera un elemento con gran
presencia e impacto en organizaciones publicas y privadas, desempefando
importantes funciones en estas; la Tl puede asumir un papel de iniciador,
facilitador o habilitador dependiendo del ambiente del negocio y de la forma en
que tecnologia es aplicada (Chan, 2000).
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A fin de contar con un marco de referencia acerca del impacto organizacional y
social de la tecnologia de la informacién (Tl), se incluye la figura 4.

Marco de referencia de la tecnologia de la informacion

Entorno social,

/ econdmico, politico, etc.
------------------------ Estructura de la e e

P organizacion y €
cultura corporativa

Estrategia de la Administracion y Tecnologia de
organizacién |« procesos de p1 la Informacion
negocios (T1)

t ? FF
:

Individuos y
roles

Figura 4: Marco de referencia del impacto organizacional y social de la tecnologia de la informacion.
De Scott-Morton , tomada de Turban et al. (2001)

En funcién al esquema anterior, es posible argumentar que la Tl no solo es
importante por su apoyo sino también por su impacto potencial en las personas, la
estructura organizacional, la estrategia de la organizacion, asi como en los
procesos comerciales y administrativos (Turban, McLean y Wetherbe, 2001).

3.1.2 Definicion de tecnologia de la informacién

En diversas ocasiones los administradores de empresas han indicado que la
tecnologia la informacion (Tl) es un término de moda que se refiere a
computadoras y no les interesa comprender este término, lo que es importante
para ellos es el desempenio y beneficios alcanzados por la inversion tecnoldgica.

Otros comentarios como el de Gill en Turban et al. (2001) indican que la Tl se
ha convertido en el principal facilitador —hace el trabajo o la carga del mismo mas
simple— de las actividades comerciales del mundo; Frenzel (1999) opina que la
Tl es un catalizador de los cambios en las operaciones, la estructura y la
administracion de las organizaciones. Estas ideas dejan claro que la tecnologia de
la informacién (T1) ha sido de gran utilidad para diversas organizaciones, sin
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embargo habria que preguntarse qué significa la Tl, qué elementos la componen y
cuales son sus funciones y beneficios.

En un estricto sentido se ubica a la Tl como la parte tecnoldgica de un sistema
de informacion (SI); un Sl no solo incluye tecnologia, sino también procedimientos,
procesos y personas. Turban et al. (2001) indican que la Tl se refiere a la red o
enlaces fisicos de los sistemas de informacién (Sl) de una organizacion. Por su
parte Woodall, Rebuk y Voehl (1997) mencionan que la diferencia entre Tl y SI
radica en que la Tl es el equipo técnico utilizado y que el Sl es el método de
entrega de la informacion.

A pesar de diferenciar estos términos, Woodall et al. (1997) y Turban et al.
(2001) al igual que la mayoria de autores del tema, hacen alusion a la tecnologia
de la informacioén (T1) y a los sistemas de Informacion (Sl) de forma indiferente. Es
decir, utilizan el término Tl en su sentido mas amplio.

Tomando como base lo anterior, es posible plantear que la Tl y los S| se
refieren al componente tecnolégico de una organizacion que procesa informacion.
Sin embargo, para el presente estudio es necesario contar con una definicion
precisa del término TI. A continuacion se enuncian algunas definiciones de la Tl:

e La tecnologia de la informacioén (Tl) es el hardware, software y tecnologia de
comunicacion que interactian para administrar, procesar, diseminar la
informacién y apoyar la toma de decisiones (Khosrowpur y Yaverbaum, 1990).

e Tecnologia de la informacion (Tl) incluye todos los dispositivos electrdnicos
que usan para reunir, comunicar, procesar, desplegar en pantalla y almacenar
informacién (Laudon, Traver y Laudon, 1997).

¢ La tecnologia de la informacion (T1) se refiere a la incorporacién y uso de la
computacion, la comunicacion, el procesamiento de datos y otros medios de
convertir datos en informacion util (Evans y Lindsay, 2000).

e La tecnologia de la informacioén (T1), se refiere a dispositivos como el hardware,
las bases de datos, el software y las redes. Es posible utilizar la Tl de una
manera mas amplia para describir una serie de sistemas de informacion,
usuarios y ejecutivos de una organizacion completa (Turban et al., 2001).

e La tecnologia de informacion (TI) segun Woodall et al. (1997) es la aplicacién
de tecnologia a los procesos de negocio, retine datos y crea informacion
valiosa para que los gerentes tomen decisiones del negocio.

De las definiciones anteriores algunos puntos son importantes resaltar, el

primero se refiere a la confirmaciéon del uso intercambiable de los términos Tl y Sl.
El sistema de informacion es aquel (sistema) que reconoce, almacena y disemina
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informacién para cumplir un fin especifico (Turban et al., 2001). Esta definicion,
valida que Tl y Sl son sinénimos.

El segundo punto, se refiere a la definicidon que se tomara como referencia de
aqui en adelante en este estudio, siendo esta la emitida por Khosrowpur y
Yaverbaum (1990), ya se considera clara, completa y concreta. Ademas, de que
esta investigacion pretende identificar la utilizacion y alcance dela Tlenla ACT y
no profundizar en su administracién, economia, estrategias o arquitectura.

Otro punto significativo, es la identificacion de los componentes de la Tl, los
cuales se desprenden principalmente de la definicidn seleccionada, siendo: el
hardware, el software, las tecnologias de comunicacion, los datos y la informacion.

Con el objetivo de resaltar lo mas importante de cada uno de los tres puntos
anteriores, se muestra la siguiente figura:

Tecnologia de la Informacién: componentes y utilidad

Hardware
e CPU
 Dispositivos de

’ entrada / salida
» Dispositivos de
almacenamiento
¢ e Toma de
decisiones
Tecnologia Software o
N ¢ Coordinacion
dela —— e De aplicacion « Control
Informacion e De sistemas
e Apoyoala
ﬁ 5 planeacién
Tecnologias de
comunicacion

Sistema de —»| « Redes

Informacion

Figura 5: Esquema grafico de la Tecnologia de la Informacioén: componentes y utilidad

Del grafico anterior sobresalen de tres aspectos, el primero se refiere a que la
Tl y los Sl son sinbnimos, el segundo se refiere a los componentes de la Tl y el
ultimo aspecto estriba en la utilidad que tiene la Tl para una organizacion.

En cuanto a las funciones basicas que desempefia la tecnologia de la
informacién, se muestra en la figura 6, un esquema acerca de las actividades
basicas de la TI.
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Funciones basicas de la tecnologia de la informacion

Entradas
Datos
Informacion
Instrucciones

A

Procesamiento
Equipo
Programas
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Calculos
Graficas
Voces

Almacenamiento

Figura 6: Funciones basicas de la tecnologia de la informacién basadas en un sistema computarizado.
Tomada de Laundon et al. (1997)

La explicacidon del grafico es la misma que la de cualquier otro sistema, las
entradas incluyen datos e instrucciones que son procesados por programas
(software) y equipo (hardware) y generan las salidas que se envian a otros
usuarios o a otros sistemas. Finalmente puede incluirse un mecanismo de
retroalimentacion que controle la operacién.

Es conveniente tener presente que el enfoque de la Tl y de los Sl en este
estudio es basado en computadoras, es decir se refiere a sistemas que emplean
tecnologia de cOmputo para efectuar todas o algunas de sus tareas.
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3.1.3 Componentes de la tecnologia de la informacién

Respecto a los componentes basicos de la TI: hardware, software y
tecnologias de comunicacién, en seguida se mencionan algunas breves
definiciones de cada uno de ellos.

El hardware corresponde al equipo fisico, medios y periféricos que se usan en
un sistema de coémputo. El hardware esta integrado por: unidad de procesamiento
central (CPU), dispositivos de entrada/salida y dispositivos de almacenamiento.

¢ La unidad de procesamiento central (CPU) manipula los datos y controla las
tareas por los demas componentes, el CPU es la parte central de todas las
actividades del procesamiento de todas las computadoras, donde se
controla todo el procesamiento, se manipulan los datos, se efectuan
calculos aritméticos y se realizan las comparaciones logicas.

e Por otra parte, los dispositivos de entrada/salida constituyen canales para la
comunicacion entre el ambiente externo y el CPU. Los datos y las
instrucciones se alimentan a una computadora mediante los dispositivos de
entrada (teclado, ratén, escaner 6ptico, camara digital), el procesamiento y
presentacion de los resultados se proporciona por medio de los dispositivos
de salida (impresora, monitor).

e Los dispositivos de almacenamiento (memoria RAM, DRAM y ROM, CD-
ROM, disco duro, disco magnético flexible, DVD) colectan de manera
temporal o permanente datos e instrucciones de programas. También
almacenan resultados.

Retomando la definicion de la Tl, ademas del hardware también se menciona
el software como otro elemento basico.

El software es un conjunto de instrucciones que manipula el hardware. Este
conjunto de instrucciones es llamado programa o software. El software se
encuentra en el corazéon de todas las aplicaciones computarizadas. Existen
principalmente dos tipos de software: de aplicacion y de sistemas.

o El software (programa) de aplicacion es el que fundamentalmente manipula
datos o textos para producir o proporcionar informacion. Algunos de los
programas de aplicacibn mas comunes son: hojas de calculo,
administradores de datos (bases de datos), procesadores de palabras,
edicién por computadora, software de comunicacion, software graficador de
presentaciéon, de andlisis y de ingenieria (CAD y CAM), software de
multimedia (presentacién e interactivo), software de comunicacion, software
de grupo, software empresarial integrado (algunos vendedores de este
software son SAP, Oracle y Baan). En fin, existe extensa variedad de
software de aplicacibn que apoyan areas como finanzas, recursos
humanos, mercadotecnia, administracién de proyectos, y manufactura por
mencionar algunas.
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e El software (programa) de sistemas corresponde a la clase de programas
que controlan y apoyan el hardware de computadora y sus actividades de
procesamiento de informacién. Es decir, este tipo de software se encarga
de manipular recursos del hardware de computadora, ademas de ofrecer
las funciones y limitaciones dentro de las cuales puede operar el software
de aplicacion. El tipo mas importante del software de sistema es un
conjunto de programas llamado sistema operativo.

La Tl también incluye el componente de tecnologias de comunicacion, que son
dispositivos que enlazan y transmiten datos a través de las diferentes partes de un
sistema computarizado y conectan los sistemas personales de coOmputo con
sistemas localizados en el mismo lugar de trabajo o en cualquier otra ubicacion
remota. Algunas tecnologias de comunicacién son las redes, sistemas de
transmision, sistemas de acceso para la telecomunicacion y dispositivos para el
intercambio de voz, datos, texto e imagenes. Laudon et al. (1997) indican que la
computacion en red por medio de la internet e intranet se esta convirtiendo en la
pieza central de la TI.

Finalmente, se considera necesario distinguir la diferencia entre datos e
informacion, la cual radica en la utilidad de cada uno. Los datos son la
representacion de hechos, conceptos o instrucciones en una manera adecuada
para su procesamiento aunque no se organizan de acuerdo a algun significado
especifico. En cambio, la informacion corresponde a los datos que han sido
organizados de modo que tengan significado y valor para los usuarios.
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Para poder relacionar de algunos de los elementos de la Tl se muestra el siguiente
esquema:

Relacion entre componentes de la Ti

Ambiente de operacion del usuario

Aplicaciones de software

Sistemas de Software

Figura 7: Relacién entre hardware, sistemas de software, aplicaciones de sistemas
de software y usuario. Tomada de Laudon et al. (1997)

Como ya se menciond, el hardware se refiere a la parte fisica (sistema de
computo) que es manipulada por medio del software de sistemas y de aplicacion,
los resultados de este proceso pueden ser comunicados a diversos usuarios a
través de tecnologias de comunicacién como las redes.

De acuerdo al interés que se tiene sobre la Tl en la presente investigacion, una
vez descritos cada unos de los componentes de la Tl y la relacion entre ellos, el
siguiente paso es la identificacién de las funciones que la Tl desempeifia en las
organizaciones, lo cual se presenta a continuacion.
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3.1.4 Funciones de la tecnologia de la informacién

Wreden en Turban et al. (2001) menciona que la Tl es un medio para alcanzar
metas, relacionando la utilidad de la Tl con el logro de objetivos organizacionales,
ademas enfatiza que las funciones que cumple la Tl apoyan a cinco de los
principales objetivos comerciales: mejorar la productividad, reducir los costos,
mejorar la toma de decisiones, intensificar y mejorar las relaciones con el cliente y
disefiar nuevas aplicaciones estratégicas.

Diversos estudios indican Tl desempefia una funcién clave en los procesos
administrativos, comerciales, productivos y de comunicacion de practicamente
cualquier empresa.

Aun y cuando la utilidad que se le confiere a la Tl puede variar de acuerdo al
tamano y giro de la empresa, las principales funciones que desempefia son:

Automatizar procesos y tareas.

Suministrar comunicacion rapida y precisa dentro y entre empresas.
Enlazar empresas con sus clientes y proveedores.

Calcular rapidamente grandes cantidades de informacion.

Apoyar y mejorar el analisis de la informacién y la toma de decisiones.
Almacenar grandes cantidades de informacién.

Monitorear de manera detallada el estatus de procesos, entradas y salidas.

Estas funciones son realizadas a través de sistemas de apoyo (hardware,
software y tecnologias de comunicacion) de la Tl, la misiéon de estos es contribuir
en la realizacién de actividades de las distintas areas funcionales de una empresa,
la siguiente tabla menciona de manera mas amplia el tipo de apoyo que brinda la
Tl de acuerdo al area funcional.
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Apoyo de la Tl a diversas areas funcionales

Logistica interna y
administracion de
materiales

Administracién de inventarios

Control de calidad

Planeaciéon de requerimiento de materiales y de recursos de
manufactura (MRP 1 y 1)

Sistemas Justo a Tiempo (JIT)

Administracién de proyectos

Disefio asistido por computadora (CAD)

Ingenieria asistida por computadora (CAE)

Manufactura asistida por computadora (CAM)

Manufactura asistida por computadora (CIM)

Administracion de
mercadotecnia y
ventas

Andlisis del perfil y preferencias de los consumidores

Listas de consumidores esperados y bases de datos de
mercadotecnia

Adaptacion masiva a través de internet

Publicidad dirigida a internet

Sistemas de preguntas y respuestas de los consumidores y
escritorios de ayuda automatizado (help desk)

Telemarketing y call center

Automatizacion de la fuerza de ventas

Analisis de la rentabilidad del producto-consumidor

Analisis de tendencias de ventas

Administracion de
sistemas contables y
financieros

Sistema de némina y seguros

Pronésticos financieros

Presupuestacion

Acceso a informes financieros

Auditoria

Administracion de
sistemas de recursos
humanos

Reclutamiento por internet

Capacitacion y desarrollo de la gente

Evaluacién del desempefio

Administracion de

Intercambio electronico de datos (EDI)

proveedores

Tabla 6: Apoyo de la Tl a diversas areas funcionales

Ademas de estas areas, existen procesos importantes como lo planeacioén de
recursos (ERP), la cual integra a todas las areas funcionales de la organizacion;
una herramienta para aplicar ERP es el software de SAP R/3. Otro proceso
relevante que se lleva a cabo en la organizacidén es la toma de decisiones para la
administracidn y estrategia de la empresa, el cual puede ser respaldado por
sistemas de apoyo para las decisiones y de informacion ejecutiva.

Hasta el momento se ha hecho referencia a algunos términos son resultan
comunes solo en el ambito de la tecnologia de la informacidn, por lo tanto con la
intencion de comprender el significado y la utilidad de estos términos en la tabla 7
se describen algunos de los mas mencionados en este capitulo.
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Definicion de herramientas de Tl

Sistema integrado
de Planeacién de
recursos de la
empresa (ERP)

- Definiciébn .~ - : -
Es un que proceso de planeacién y administracion que intenta integrar las
diversas areas funcionales a través de la empresa en un sistema de
informacion. El software SAP R/3 estd compuesto por categorias de
aplicaciones principales como contabilidad, manufactura, ventas y recursos
humanos, contiene mas de 70 médulos.

Sistemas de
apoyo para las
decisiones (DSS)

Es un sistema de informacion basado en una computadora que combina
modelos y datos con la intencion de resolver problemas semiestructurados con
amplia participacion del usuario.

Disefio asistido
por computadora

Es un sistema de simulacion que permite realizar dibujos sobre una pantalla de
computadora y almacenarlos, manipularlos y actualizarlos de forma electrénica.

(CAD) Apoya a funciones de ingenieria y disefio.
Manufactura Son técnicas asistidas por computadora que facilitan la planeacion, ia operacion
asistida por y el control de una instalaciéon de produccion. Algunas técnicas incluyen la
computadora planeacién de proceso asistida por computadora, la programacion de piezas por
(CAM) control numérico, la programacion de recursos de manufactura, entre otros.
Intercambio Es el movimiento electronico de documentos administrativos estandar con
electrénico de formato especial, como pedidos, facturas y confirmaciones enviadas entres
datos (EDI) socios comerciales. Apoya sistemas como Justo a tiempo (JIT), asi como la
automatizacion de la cadena de proveeduria.
Comercio Es el intercambio de prod.uctos,. servicios, .ipformgcién o} dinefo por medio de
electronico redes computadoras. Incluida ia internet. Utiliza varias tecnologias desde el EDI

hasta el comercio electronico.

Correo electrénico
(e-mail)

Corresponde a mensajes basados en computadora que pueden manipularse,
almacenarse combinarse electrénicamente con otra informacion, e
intercambiarse con otras computadoras.

Base de datos

Coleccion de archivos que sirve como una fuente de datos en sisternas de
informacién basados en computadoras

Redes

Son sistemas de conexion que permiten a varias computadoras compartir los
misSmMos recursos.

Data warehouse

Es un depédsito de datos historicos, orientados y organizados por temas e
integrados a partir de fuentes que pueden accesarse y manipularse faciimente
para el apoyo de decisiones.

Telemarketing

Es un proceso que utiliza las comunicaciones y los sistemas de informacién
para ejecutar un programa de mercadotecnia orientado a los consumidoies que
desean comprar desde su hogar. Puede llevarse a cabo mediante llamadas
telefonicas generadas por programas de computadora y por mensajes a través
de computadora que se generan a través de tecnologias de voz.

Internet

Es una red internacional de redes que provee acceso a una extensa cantidad de
informacién almacenada en sistemas de cémputo a través del mundo publico.

Intranet

Hace uso de la tecnologia de internet, asi como de algunas aplicaciones para
intercambiar informacién dentro de la empresa. Facilita la comunicacion
horizontal en los procesos de negocios.

Extranet

Se basa en el desarrollo de internet y se extiende a un cierto nivel de asociados
de negocios, proveedores, subcontratistas y clientes. Facilita la comunicacion
electrénica vertical en los procesos de negocios de forma segura.

Tabla 7: Definicién de algunas herramientas de la TI.
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No obstante que las aplicaciones de la Tl se utilizan en la mayoria de las areas
funcionales de una empresa, la gran parte de la utilidad de la Tl se ha enfocado al
area de produccién/operaciones o al menos en estas areas es donde su empleo
ha sido de mayor provecho, esto de acuerdo a la evidencia de investigaciones
(Ayers, 1993, Sohal et al, 2001 y Cortada, 1996).

Para Cortada (1996) la justificacion de la Tl se ha basado en la habilidad para
reducir gastos operativos (automatizacion del trabajo) y en el apoyo que
proporciona a las personas para la toma de decisiones. Segun este autor, de los
dos apoyos mencionados, sélo el primero ha sido claramente comprendido y
aplicado, mientras que el segundo en muchas ocasiones ha permanecido como
una expectativa. Cortada (1996) también destaca la importancia de la Tl cuando
es utilizada como herramienta para mejorar la calidad, enfatizando que el papel de
la Tl se vuelve mas relevante cuando la estrategia primaria de la organizacién se
enfoca a la mejora de procesos o a la reingenieria.

Existen diversas metodologias, filosofias y estrategias orientadas a la
reduccién de costos, asi como a la mejora de la productividad y calidad, algunas
de las mas destacadas son la administracidn por calidad total (ACT), la
reingenieria de los procesos de negocios (RPN), la planeacion de requerimiento
de materiales y de recursos de manufactura (MRP | y I} y los sistemas justo a
tiempo (JIT). Acorde con Weston (citado en Dewhusrt, Martinez-Lorente y
Sanchez-Rodriguez, 2003) todos estos medios (metodologias, filosofias y
estrategias) se apoyan en la TI, la cual actta como mecanismo de
retroalimentaciéon para mejorar la productividad; asimismo la Tl sirve como medio
para obtener una comunicacidén mas rapida y precisa, mejora los enlaces de
comunicacién y facilta la implementacibn de herramientas avanzadas y de
técnicas de modelacion.

La ACT y la RPN son de las iniciativas con mayor éxito y difusion, la diferencia
entre estas radica en que la ACT postula un cambio continuo e incremental,
mientas que la RPN requiere un cambio radical.

Por otro parte, surge la discusion acerca del apoyo de la Tl en empresas de

manufactura y de servicios, cuestionando si el apoyo de la Tl varia de manera
considerable entre tales. Por tal motivo el siguiente apartado habla de este tema.
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3.2 TECNOLOGIA DE LA INFORMACION EN EMPRESAS DE
MANUFACTURA Y DE SERVICIOS

Durante muchos afios, la tecnologia de la informacion se ha visto solo como un
elemento de apoyo dentro de la estrategia de la empresa. Sin embargo esta
percepcion ha cambiado gracias a la creacidon e implantacion con éxito de
tecnologias innovadoras. Ahora la Tl asume un importante papel en las empresas,
esto es generando necesidades, propiciando el desarrollo de nuevos productos,
comandando nuevos procesos y apoyando la implantacion de sistemas de calidad.
(Chan, 2000). Sin embargo, el aporte de la Tl puede variar dependiendo si el
sector es de manufactura o de servicios.

Sohal et al. (2001) realizaron una investigacién con el objetivo de comparar el
éxito de la Tl en los dos sectores. Los resultados indican que los mayores
beneficios alcanzados en ambos sectores se limitan a mejoras en la productividad
y en la reduccién de costos. Esto demuestra que la Tl desempefia la funcién de
herramienta tradicional de reduccion de costos en lugar de ser utilizada como
herramienta estratégica. Entre lo mas sobresaliente del estudio se encuentra que
el uso de aplicaciones de software es mas comin es empresas de manufactura
que de servicios. Por otro lado las empresas de servicios utilizan en mayor medida
los sistemas de evaluacion, los sistemas de planeacion y los sistemas de disefio y
analisis.

Hasta cierto punto es posible expresar que el papel estratégico de la Tl se
presenta con mayor frecuencia en las empresas de servicio que en las de
manufactura. No obstante que las funciones de Tl son de mayor alcance e
importancia en la industria de servicios, las mejoras se limitan al area operativa.
Sohal et al. (2001) indican que una de las principales causantes de que la Tl no
sea utilizada como herramienta estratégica radica en la falta de entendimiento por
parte de la gerencia acerca del potencial de la TI.

3.3 TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y REINGENIERIA

Retomando la relaciéon entre la Tl y las iniciativas de reduccion de costos,
mejora de calidad y productividad. La mayoria de los estudios resaltan una fuerte
relaciéon entre la Tl y los procesos de reingenieria. Por ejemplo, Turban et al.
(2001) mencionan que la Tl es el principal facilitador de la reingenieria de los
procesos de negocios (RPN). La reingenieria se define como “volver a concebir la
idea esencial y redisefiar radicalmente los procesos de los negocios, a fin de
lograr mejoras significativas en medidas determinantes, contemporaneas de
desempefio como costo, calidad, servicio y velocidad” (Hammer y Champy,
tomada de Evans y Lindsay, 2000). La reingenieria (RPN) basa su éxito en el
redisefio, reequipamiento y reinstrumentacion. Por tal motivo existe una amplia
dependencia de la RPN hacia la Tl, pues la RPN contempla el aspecto tecnolégico
como elemento clave de su iniciativa.

39



Una gran variedad de herramientas de Tl pueden utilizarse para apoyar la
reingenieria de procesos de negocios. Las principales categorias de herramientas
de ayuda se muestran en la tabla 7.

Herramientas de Tl que apoyan al reingenieria

Slmprocess (de CACI), Promodel (de ProModel
Corp.), Arena (de Rockwell Software Inc.),
Herramientas de simulacién BPSimulator (de Techology Economics), Witness (de
Visual Interactive Systems, Inc) y BRP Workflow.
Herramientas CASE (ingenieria de software asistida
por computadora).

Diagramas de flujo

I-think (de Performance Systems, Inc), BizCase y
Turbo SPR (de SRA International).

Otras herramientas: CAD/CAM, EDI.

Paquete de herramientas
integradas

Andlisis del trabajo

ERP (SAP R/3.)

Tabla 8: Herramientas de Tl que apoyan la RPN. Tomada de Turban et al. (2001)

La reingenieria (RPN) contempla aspectos como el facultamiento y educacién
del empleado, sin embargo los principales resultados alcanzados han sido en la
reduccién de ciclos y operaciones, en la mejora de la productividad y en la
disminucién de costos. Cabe destacar que el auge de la reingenieria se presento
en la década de los noventa.

3.4 TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y ADMINISTRACION POR CALIDAD
TOTAL

La Tl ha sido identificada como uno de los factores que conducen al éxito y que
determinan el impacto de la ACT en el desempeiio organizacional (Ayers, 1993).
Mathieson y Wharton (1993) enfatizan el potencial que la Tl puede explorar en
materia los logros de calidad de una organizacion.

De acuerdo con Turban et al. (2001), la TI desempefa cuatro funciones clave
en el proceso de ACT. Estas funciones consisten en brindar retroalimentacion,
proporcionar procesos de mejor calidad mediante el empleo de tecnologia de la
informacion, asegurar que se construyan sistemas de informacién de calidad y
facilitar la comunicacion entre los miembros del equipo de la ACT.

Konstadt (1990) argumenta que la comunicacion, las herramientas
computacionales y los sistemas de almacenamiento de datos son factores clave
para el éxito del ACT; asimismo puntualiza que Ti puede ser un habilitador para la
mejora continua a pesar de que los procesos y la administracion de la relacion con
trabajadores sean tradicionales.
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En cuanto a las investigaciones acerca de a relacién TI-ACT, un gran parte de
estas (Wodall et al., 1997 y Cortada, 1996), tienen como objetivo explicar como la
ACT apoya a la TI, por ejemplo Ayers (1993) menciona que la aplicacion de
principios y practicas de ACT en Tl reduce el desperdicio en inversion tecnologica.
Solo algunos autores han estudiado la relacion inversa, es decir el papel de Tl en
la ACT; aun menor, es la cantidad de investigadores que han descrito de manera
especifica el apoyo de la Tl sobre la administracion por calidad totali,
desafortunadamente la mayoria estas investigaciones adolecen de validez
empirica.

Hughes en Ang. et al. (2000) argumenta que la Tl se percibe como una
herramienta que facilitaba la administracion de la calidad y que su uso bajo este
enfoque requeria cambios significativos en la cultura organizacional por un alto
compromiso por el liderazgo de la organizacién. Este estudio no contesta como y
dénde la Tl debe ser usada en las dimensiones o procesos elementales de la
ACT.

Por otro lado, Zadrozny y Ferrazzi (1992) exponen que la participacion de la Tl
es esencial para el desarrollo de sistemas estadisticos de control de procesos,
coleccion de datos en tiempo real acerca de satisfaccion de clientes, sistemas
criticos del negocio y otros sistemas de medicién que apoyan la iniciativa de ACT.

Algunas excepciones de investigaciones empiricas son las realizadas por
Forza (1995), Dewhusrt et al. (2003) y Ang. et al. (2000), mismas que mas
adelante se comentan.

La explicacién del apoyo de la Tl sobre la ACT debe ser desglosada en el
apovo de la Tl a cada de una de las dimensiones de la ACT, ya que como se
menciond en el capitulo dos, la evaluacion de esta filosofia de administracion se
realiza a través de sus dimensiones.
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3.4.1 Apoyo de la tecnologia de la informacion a las dimensiones de la
Administracién por calidad total

A continuaciéon se menciona brevemente la relacién entre la Tl y cada una de
las dimensiones de ACT, es decir el apoyo de la Tl a: liderazgo, planeacion
estratégica, recursos humanos, administracién de procesos, informacién y analisis,
enfoque al cliente y resultados.

3.4.1.1 Liderazgo

De acuerdo con Zadrozny y Ferrazzi (1992) a través de la Tl, la alta gerencia
puede facultar a los empleados para poder lograr un mejor desempenfo. Esto se
debe a que la Tl es capaz de proporcionar a los empleados acceso a diversas
fuentes de informacion para eficientar el proceso de toma de decisiones. El
alcance de este acceso dependera de la estrategia de la empresa. De igual
manera, gracias a herramientas de TI| (bases de datos, registros, internet, data
warehouse Yy sistemas de apoyo para las decisiones) la alta gerencia puede contar
con un mayor respaldo en la toma de decisiones, asimismo a través de algunas de
estas se pueden monitorear y controlar procesos.

Otra de las ventajas que la Tl ofrece a la alta gerencia es que a través del uso
de dispositivos, la comunicacion (horizontal como vertical) en la empresa se
vuelve mas precisa y rapida.

Es necesario indicar que el apoyo de la alta gerencia es necesario para el éxito
de cualquier iniciativa y la de ACT no es la excepcién. Cuando la Tl se utiliza como
una herramienta para la implantacion y/o seguimiento de la ACT, el apoyo del
liderazgo es determinante para la realizaciéon correcta de estas actividades.

3.4.1.2 Planeacion estratégica

La administracién y estrategia de la empresa son tareas cruciales de cualquier
organizacion, la Tl a través de internet y EDI, proporciona el acceso a informacién
y datos de empresas competidoras, asi como el conocimiento de indicadores y
tendencias de mercado. Es decir, la Tl a través de las tecnologias mencionadas
habilita el proceso de benchmarking.

Por otro lado, la simulacion por medio de sistemas de apoyo para las
decisiones puede facilitar la identificaciSn de mercados potenciales para la
colocacion de productos y ubicacién de clientes, generandose estrategias de
mercado.
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3.4.1.3 Administracion de procesos

3.4.1.3.1 Proveedores

Sistemas de TI como el intercambio electronico de datos (EDI) puede ayudar a
mejorar los enlaces de comunicacion entre empresa-proveedor. Los sistemas EDI
son utilizados para ubicar érdenes, enviar especificaciones de productos, consultar
pagos a proveedores, monitorear embarques y acceder a sistemas de inventarios
y de programacion de produccion.

De acuerdo con Banerjee y Sriram en Dewhusrt et al. (2003) aquellas
empresas que utilizan sistemas EDI perciben mejoras significativas en su
eficiencia organizacional. Por su parte Stump y Sriram en Dewhusrt et al. (2003)
argumentan que la Tl bajo un enfoque desarrollo/alianza con el proveedor,
contribuye a la disminucién en el nimero de proveedores.

Las interacciones entre una empresa-proveedor deben ser consideradas en
términos de como se puede mejorar el proceso de comunicaciéon entre ambas
partes, incluyendo el acceso a bases de datos, sistemas y la integracién
necesaria.

3.4.1.3.2 Disenio de procesos

La capacidad para innovar aumenta con el uso de la Tl (Turban et al., 2001);
el disefio asistido por computadora (CAD) es una herramienta fundamental en el
proceso de disefio, con el CAD el disefio de productos de acuerdo a las
necesidades de clientes es realizado de manera mas rapida y la innovacion puede
ser mayor.

La Tl no cambia la forma de aplicacion de herramientas y técnicas de calidad
sino que facilita su aplicacién. Debe considerarse que el efectivo disefio de un
nuevo producto y de un proceso de desarrollo requiere informacion de diferentes
departamentos (investigacion y desarrollo, produccién, mercadotecnia, por
mencionar algunos), por lo que la Tl debe contribuir de manera efectiva y rapida
en la transmision de informacion.

3.4.1.3.3 Flujo de procesos

La Tl puede apoyar las tareas de mantenimiento a través del uso de sistemas
automatizados que detectan las necesidades de mantenimiento de maquinas y
diagnostican la accién preventiva o correctiva a realizar, lo cual puede llevarse a
cabo desde una localizacién remota a la maquina en cuestion. De acuerdo al
estudio de Freund citado en Dewhusrt et al. (2003), la automatizacién ayuda a
reducir la variacién de los procesos, debido a que las maquinas registran menos
variabilidad que los trabajadores e incrementan la velocidad del proceso de
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produccidon con una mejora significativa en calidad. Aplicaciones como los
dispositivos de sefial y los de deteccidon electronica ahorran numerosas
inspecciones.

El SPC (control estadistico del proceso) puede ser mas sencillo, a través de la
medicion automatizada del producto y de parametros del proceso, asi como el
registro y proceso de datos.

En cuanto a otro aspecto, existen muchas compafiias involucradas en la
certificacién de sistemas de calidad, como 1SO 9000 y QS-9000, ahora muchas de
ellas cuentan con acceso a una gran variedad de software para asistirlas en la
implementacion del proceso y autoevaluacion.

Cabe advertir que aunque la Tl puede ayudar al mejorar los procesos, la
automatizacion puede significar menos flexibilidad y esto se contrapone a los
principios de ACT.

3.4.1.4 Informacion y analisis

La utilidad de la Tl es fundamental para trabajar con datos, ya que permite
acceder y analizar de manera mas facil, rapida y precisa a diversas fuentes.

A través de sistemas ERP la integracion de informacién departamental puede
ser almacenada, analizada y transmitida de manera integral. Otra herramienta de
gran apoyo son los data warehouses, cuyos principales beneficios son las
capacidades para obtener los datos rapidamente, puesto que se ubican en un
mismo lugar y hacerlo con facilidad.

En cuanto al andlisis por medio del proceso de benchmarking, la Tl puede
asistir a las empresas a través de diversas maneras:

¢ Facilitando la identificacion de empresas de clase mundial via internet;
Acelerando la comunicacion entre socios.

e Simulando por medio de software el desempefo de indicadores por medio
de diversos escenarios.

3.4.1.5 Recursos Humanos

La aportacidon que la Tl ofrece al recurso humano es una de las discusiones
mas controversiales, esto se debe especialmente al incremento en los niveles de
automatizaciéon lo cual se traduce en una modificacion de las funciones de los

empleados.

Para Haug en Dewhusrt et al. (2003) la Tl puede llegar a reducir la satisfaccién
en el trabajo y mermar habilidades debido a: trabajo rutinario, asignacién de
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empleado a maquinas de control, subdivision de tareas y automatizacion de la
mayoria de las tareas comunes.

En cuanto a la autonomia de los trabajadores, existen argumentos encontrados
del uso de la Tl. La divergencia radica en las dos posibles aplicaciones de la Tl
(Eason citado en Dewhusrt et al., 2003). Por un lado, el papel de la Tl puede ser
de un agente de control de procesos de trabajo (Zadrozny y Ferrazzi, 1992),
traduciéndose en pérdida de habilidades, monitoreo de trabajo, al incremento en el
control y mando e inflexibilidad; aunque esta aplicacidon genera un aumento en Ila
productividad. El otro enfoque se refiere al uso de la TI como un mecanismo
habilitador (Wilson en Dewhusrt et al., 2003). En este caso, los trabajos resultan
ser enriquecidos y la satisfaccion del mismo es mayor. El resultado de esto no es
necesariamente una elevada productividad, pero se espera que el desempefio, la
iniciativa del empleado y la flexibilidad se incrementen. En algunas ocasiones,
estos dos tipos de enfoques son aplicados simultdneamente en empresas, el
primero impacta en los empleados que desempefian trabajos de oficina comunes y
el segundo en los empleados que realizan tareas especializadas. Cuando la tarea
a realizar es mas intelectual, autbnoma y menos controlada como resultado de la
Tl, el entrenamiento toma una mayor relevancia reflejando nuevas necesidades.

Cuando el trabajo se convierte mas intelectual, los expertos en administraciéon
por calidad deben actuar como entrenadores en lugar de desempefiarse en su
papel autoritario hacia sus subordinados. Por el contrario, si la Tl implica menos
autonomia y un menor nimero de retos intelectuales en el trabajo, existira un
conflicto con los principios y practicas de ACT (Robbins, 1999).

En cuanto a al estructura de la organizacién, mientras que Bradley en
Dewhusrt et al. (2003) afirma que el numero de niveles de jerarquia de una
organizacion se reduce con el uso de la Tl; Pfeffer y Leblebici citados en Dewhusrt
et al. (2003) consideran que la Tl aumenta los niveles jerarquicos en la
organizacion. Algunos estudios asocian la Tl con la disminucidén o incremento en el
namero de mandos medios en organizaciones, es decir en organizaciones con
autoridad centralizada el nimero de mandos medio disminuye, mientras que en
organizaciones con autoridad descentralizada las gerencias medias tienden a
aumentar.

Si bien es cierto que la Tl facilita la recoleccion de informacion, lo cual puede
contribuir a mejorar procesos como la toma de decisiones y el servicio al cliente.
En algunas ocasiones ocurre una situacion conflictiva en donde la aplicacion de la
Tl y los programas de ACT generan un conflicto entre la gerencia y los empleados,
ocasionado por el incremento de informacion demandada por parte de la gerencia.
Es decir la Tl genera que la carga de trabajo aumente para los empleados. Sin
embargo, cuando la Tl es utilizada como un habilitador elimina el aburrimiento, los
trabajos pesados, incrementa la satisfaccion del trabajo y habilita aprendizaje.

45



3.4.1.6 Enfoque al cliente

El desarrollo de la Tl puede ayudar a mejorar las relaciones con clientes de

diversas maneras:

La automatizacidon de estaciones de trabajo conduce a mejora. Cada vez son
mas los clientes que buscan realizar sus servicios por si mismos a través de
novedosas tecnologias, mismas que esperan sean adoptadas por las
empresas.

A través del establecimiento de paginas en internet algunas empresas
ofrecen a sus clientes servicios como los escritorios de ayuda para brindar
asistencia y soporte técnico.

Por medio de la internet las empresas pueden intercambiar informacién con
clientes. La internet es utilizada para desempenfar diversas funciones como:
vender productos (comercio electrénico), recibir quejas y sugerencias de
clientes (correo electronico), realizar encuestas con el fin conocer las
necesidades, expectativas y preferencias de sus clientes (analisis de
clientes). Toda esta informacion puede ser almacenada como una base de
datos y ser usada para el envio de correos electrénicos, para la ubicacién de
productos especificos y para mejorar e informar en el proceso de toma de
decision respecto a productos y procesos nuevos y/o con mejoras. Por otro
lado, algunas empresas ofrecen en sus paginas de internet el servicio de
rastreo de productos, esto con la intencion de sus clientes puedan monitorear
sus pedidos (Berkley y Gupta, 1995).

En base a lo anterior, se puede indicar que la Tl de una empresa puede

construir una relacion mas directa con los clientes, a pesar que estos se
encuentren geograficamente remotos. También es importante que las empresas
entiendan la velocidad y el alcance del comercio electronico para asi establecer
medios de control para tal proceso.
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3.4.1.7 Resultados

Como ya se ha mencionado a través de este estudio, por medio de diversas
herramientas de TI muchas organizaciones han reportado beneficios importantes
en disminucion en tiempos de operacidon y desperdicios, y en aumento en los
niveles de productividad y calidad.

Por otro lado, con la intencién de especificar algunas de las tecnologias de
informacidén que apoyan a cada una de las dimensiones de la ACT se incluye la
tabla:

Relacion entre herramientas de Tl y dimensiones de ACT

ensionesde ACT | .. Tecnologias delainformaciéon. .
Sistema de apoyo para las decisiones (procesamiento
analitico en linea, simulacién, modelos interactivos visuales)

Liderazgo data warehouse, software para generacion de ideas,
teleconferencia, videoconferencia, correo electronico, sistema
ERP.

Planeacion Sistema EDI, internet, CAD, extranets, data warehouse,

estratégica sistema de soporte de decisiones.

ERP, CAD, CAM, CAE, CIM, software para: ISO, QFD, EDL.
Workflow, inteligencia artificial, grupos de software (hoja de
calculo, procesador palabras, etc)

Bases de datos multimedia, data warehouse, redes, sistema
de apoyo para las decisiones, internet, intranet, bases de
conocimiento.

Software para multimedia, correo electronico, software de
grupo, bases de conocimiento, aprendizaje asistido por
computadora inteligente, sistemas expeitos, software de
comunicacion, base de datos multimedia

Help desk, telemarketing, call center, internet (comercio y
correo electrénico), software de CRM, data warehouse, bases
de datos, automatizacién de terminales de venta (escaner y
lector éptico).

Administracion de
procesos

Informacién y
analisis

Recursos humanos

Enfoque al cliente

Tabla 9: Herramientas de Tl que apoyan a las dimensiones de ACT

Respecto a la referencia de los autores que han descrito la relacién de apoyo
entre la Tl y las dimensiones de ACT, la siguiente tabla incluye algunos de ellos.
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Tabla resumen de literatura acerca del papel de la Tl en ACT

T Ejemp

lo

Collins, 1994
. Cortada, 1995 Ejemplo
Liderazgo Zadrozny y Ferrazzi, 1992 Ejemplo
Turban et al., 2001 Ejemplo
Lin, 1991 Ejemplo
. o Chan, 2000 Ejemplo
Planeacién estratégica Srinidhi, 1997 Ejemplo
Norton, 1995 Ejemplo
Zadrozny y Ferrazzi, 1992 Ejemplo
Collins, 1994 Ejemplo
Cortada, 1995 Ejemplo
Forza,1995 Encuesta
Kathuria y Igbaria, 1997 Ejemplo
Administracion de Procesos Matta et al., 1998 Ejemplo
Burgess y Gules, 1998 Encuesta
Turban et al., 2001 Ejemplo
Chan, 2000 Ejemplo
Murray, 1991 Ejemplo
Quinn y Baily, 1994 Estudio de caso
Lloyd-Walker y Cheung, 1998 Encuesta
Lin, 1991 Ejemplo
Zadrozny y Ferrazzi, 1992 Ejemplo
Collins, 1994 Ejemplo
Quinn y Baily, 1994 Estudio de caso
Cortada, 1995 Ejemplo
.2 fpss Matta et al., 1998 Ejemplo
Informacién y analisis Tan, 1968 Ejemplo
Zahedi, 1998 Teoria
Gray, 2001 Ejemplo
Auer y Reponen, 1997 Ejemplo
Laudon et al., 1997 Ejemplo
Berkley y Gupta, 1995 Ejemplo
Zadrozny y Ferrazzi, 1992 Ejemplo
Collins, 1994 Ejemplo
Quinn y Baily, 1994 Estudio de caso
Cortada, 1995 Ejemplo
Khalil, 1996 Ejemplo
Recursos humanos Goodman y Darr, 1996 Ejemplo
Kock y McQueen, 1997 Ejemplo
Matta et al., 1998 Ejemplo
Gray, 2001 Ejemplc
Auer y Reponen, 1997 Ejemplo
Lin, 1991 Ejemplo
Zadrozny y Ferrazzi, 1992 Ejemplo
Cortada, 1995 Ejemplo
Enfoque al cliente Matta et al., 1998 Ejemplo
Stone, Woodcock y Wilson, 1996 Ejemplo
Evans y Lindsay, 2000 Ejemplo
Berkley y Gupta, 1995 Ejemplo
Zadrozny y Ferrazzi, 1992 Ejemplo
Collins, 1994 Ejemplo
Cortada, 1995 Ejemplo
Kaplan, 1996 Ejemplo
Matta et al., 1998 Ejempio
Resultados Zahedi, 1998 Teoria
Ayers, 1993 Ejemplo
Sohal et al., 2001 Ejemplo
Mathieson y Wharton, 1993 Ejemplo
Kagan, 1994 Ejemplo

Tabla 10: Resumen de la literatura acerca del papel del la Ti en ACT. Modificada de Ang et al. (2001a).




3.5 ESTUDIOS REALIZADOS

Como se indico anteriormente, existen algunos estudios que has reportado de
manera sistematica y empirica investigaciones acerca de la relacion de apoyo de
la Tl ala ACT.

Forza (1995), propone un modelo como marco de referencia para estudiar el
papel de los sistemas de informacion en apoyo de las practicas de administracion
por calidad.

Modelo de Forza: estudio del papel de los sistemas de informacién
en apoyo de las practicas de administracion por calidad

Practicas de administracion
por calidad
Desemperfio de
P calidad

Calidad de sistemas de
informacioén

Flujo de informacién de calidad

Tecnologia de informacion para
la calidad

Figura 8: Marco de referencia para estudiar el papel de los sistemas de informacién en apoyo de las
practicas de administracién por calidad. (Forza ,1995)

Forza (1995) solo investiga el uso de Tl en las practicas de aseguramiento de
calidad de la administracion, no estudia de manera amplia la relacién entre las
dimensiones de ACT yla Tl.

Otra excepcion, es el estudio publicado por Dewhurst et al. (2003), en este se
entrevista a catorce empresas con base en Espafia, presentando una
investigacion inicial y al final proponen un instrumento para evaluar la relacion Tl-
ACT. Los resultados del estudio indican que la Tl apoya a la ACT en:

e Mejorar la relacion con clientes y proveedores;

¢ Incrementar el control de procesos;
e Facilitar el trabajo en equipo;
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Facilitar el flujo de informacién entre departamentos;
Mejorar en las habilidades y disefio de procesos;
Introducir ISO 9000;

Medir los costos de calidad;

Mejorar el proceso de toma de decisiones.

Uno de los inconvenientes de este estudio es la amplitud y complejidad del
instrumento de medicidn, mismo que requiere de una aplicacion por medio de
entrevista.

Por otro lado, Ang, et al. (2000) realizé un estudio en Malasia a empresas
publicas aspirantes al premio nacional de calidad de este pais, organizaciones
pertenecientes al sector servicios. De este estudio se elaboraron tres
publicaciones que tienen como principal proposito evaluar el papel de la Ti en
ACT. Las publicaciones son las siguientes:

o Measures to assess the impact on information technology on quality
management, (2000).

e An empirical study of the use of information technology to support total
quality management, (2001a).

o An empirical model of IT usage in the Malasyan public sector, (2001b).

El resultado inicial del estudio fue la elaboracién del instrumento QMSIT que
mide el impacto de la Tl sobre la administracién por calidad desde un nivel interno,
investigando el efecto de la Tl sobre las dimensiones de la administraciéon por
calidad total; logrando de esta forma entender como la Tl asiste a las actividades y
procesos de las dimensiones de ACT. El modelo del instrumento QMSIT se
presenta en la figura siguiente:
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Modelo del instrumento QMSIT

Factores que afectan el uso de la Tl: externos, organizacionales y tecnoldgicos

v v v

Alcance del uso de 1 > Impacto de Tl sobre
Tlen ACT ACT
3
2

8 aspectos del uso de Tl en los
procesos de ACT: Impacto de Tl sobre:
s Liderazgo + Calidad en el servicio
» Planeacion estratégica * Productividad del
e Aseguramiento de calidad ‘ ,| sewico
e Innovacion . Admmlstramon dela
¢ Informacion y analisis calidad
¢ Recursos humanos
s Enfoque al cliente
¢ Resultados de calidad

Figura 9: Légica del instrumento de medicién QMSIT. Ang. et al. (2000)

Segun lo logica del modelo, la Tl tendra un impacto solo si es utilizada en la
ACT, es decir el impacto de la Tl puede ser deducido segun el alcance en lo cual
es utilizada para desempefar procesos de ACT. A continuacion se explican
brevemente las relaciones mostradas en la figura 9.

Relacién 1 - El alcance del uso de Tl en ambientes de ACT es operacionalizado a

través de cdmo la Tl es utilizada en las ocho dimensiones de los procesos de
ACT.

Relacién 2 y 3 - Se refiere la validez del constructo (TI-ACT), esta sera apropiada
si el instrumento realmente mide los conceptos relevantes que pretende evaluar.

Relacion 4 - Se refiere a la validez predictiva, la cual examina la relacion
sistematica entre dos instrumentos de medicién; habitualmente se calcula esta
relacion por medio de un coeficiente de correlacion.

Finalmente el modelo sugiere que existen factores externos, organizacionales y
tecnoldgicos que afectan el uso de la Tl para apoyar la ACT.
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Las ventajas que ofrece este instrumento de medicién sobre los estudios de
Forza (1995) y de Dewhurst et al. (2003) son las siguientes:

e EI QMSIT documenta de manera detallada y sistematica validez y
confiabilidad estadistica, reportando un coeficiente de confiabilidad de 0.93.

e EI QMSIT considera un marco de referencia genérico de la ACT, siendo
este marco el premio de calidad Malcoml Baldrige. El instrumento evalua el
apoyo de la Tl sobre todas las dimensiones de ACT.

En funciéon a lo descrito, se considera al QMSIT un constructo valido para
medir de manera cuantitativa el alcance del apoyo de la Tl sobre las dimensiones
de ACT.

En 2001a Ang, et al. publican los resultados obtenidos de la aplicacion del
QMSIT en Malasia, valores que sirven como referencia de comparacion para el
presente estudio.

3.6 CONCLUSIONES DEL CAPIiTULO

La tecnologia de la informacidon desempefia una importante funcién ya sea
como facilitador o habilitador de las actividades y procesos de la administracion
por calidad total; apoyando en diferente medida a las dimensiones de la ACT.

Cuando la administracion por calidad total y la tecnologia de la informacion se
aplican adecuadamente de manera conjunta se genera una asociacion entre estas -
que puede contribuir a que una organizacion obtenga un mejor desemperio; esto
- se debe a que la ACT y la Tl pueden trabajar juntas para reducir defectos, reducir
el tiempo de espera, mejorar la comunicacién tanto interna como externa, mejorar
la satisfaccion del cliente e incrementar la confiabilidad en el aseguramiento de
calidad.

El punto clave de la Tl y la ACT es que ambas necesitan aprovechar las
posibilidades de una era tecnoldgica vanguardista y no limites de una era pasada.

Finalmente se puede concluir que el papel de la tecnologia de la informacion
sobre las dimensiones de administracion por calidad total no es primario sino
secundario. Es decir, la Tl es un medio para un fin (ACT), no es un fin en si
mismo.
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Capitulo 4: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se describen aspectos como el tipo y el disefio de la
investigaciébn que se llevaron a cabo, para de esta forma conocer el alcance e
impacto de la misma. Ademas, se establecen las hipbtesis de investigacion, las
cuales surgen después de la revisidon bibliografica, ademas se describen Ias
variables de investigacion a considerar. Finalmente se realiza una descripcién del
instrumento de medicion empleado, de la muestra a considerar y del
procedimiento llevado a cabo para la obtencién de los datos, asi como de las
herramientas estadisticas a utilizar.

4.1 TIPO DE INVESTIGACION

Citado en Hernandez, Fernandez y Baptista (1998), Dankhe refiere que los
tipos de investigacidon se dividen en cuatro tipos: exploratorios, descriptivos,
correlacionales y explicativos.

Los estudios descriptivos miden o evaluan diversos aspectos, dimensiones o
componentes del fendbmeno a investigar. Desde el punto de vista cientifico,
describir es medir. Esto es, en un estudio descriptivo se selecciona una serie de
cuestiones y se mide cada una de ellas independientemente, para asi describir o
medir lo que se investiga. Estos estudios miden de manera mas bien
independiente los conceptos o variables a los que se refieren (Hernandez et al.
1993). ‘

El presente estudio es descriptivo, ya que el objetivo principal es medir, por
consiguiente describir el apoyo de la tecnologia la informacion sobre Ila
administracién por calidad total, midiendo especificamente el alcance del apoyo
que ia Tl brinda a cada una de las dimensiones de la ACT; siendo estas: liderazgo,
planeacion estratégica, administracion de procesos, enfoque al cliente,
informacién y analisis, recursos humanos y resultados. Con esto se pretende
identificar aquellas dimensiones de ACT que son mayormente apoyadas en el
desempeiio de sus actividades por la TI.

4.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion se refiere al plan o estrategia concebida para
responder a las preguntas de investigacion (Christensen, citado en Hernandez et
al., 1998). El disefio senala al investigador lo que debe hacer para alcanzar los
objetivos, responder a las preguntas de investigacioén y a la forma de analizar las
hipétesis.

Los disefios de investigacion se clasifican en: Experimental y No experimental.
El disefio de la presente investigacion es No experimental, ya que se realiza sin
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manipular deliberadamente las variables, solo se observa el fenémeno tal y como
se da en un contexto natural, no se construye ningun tipo de situacién para
posteriormente analizarlo. Esto es, se preguntd a diversas organizaciones acerca
del alcance en el cual la tecnologia de la informacién es empleada para apoyar las
actividades de cada una de las dimensiones de la ACT en su organizacion. No se
manipuld ninguna variable, sélo se obtuvieron respuestas de las organizaciones.

Las investigaciones del tipo No experimental se dividen de acuerdo al tiempo
en transeccional y longitudinal, la primera a su vez se divide en descriptiva y
correlacional/causal (Hernandez et al., 1998).

En cuanto a su dimensidén temporal, la presente investigacion es transeccional,
ya que se realizé en un solo momento. Es descriptiva porque tiene como objetivo
indagar la incidencia y los valores en que se manifestaron las dimensiones de la
variable de ACT.

Basandose en lo anterior, se resume que el disefio de la presente investigacion
se define como: No experimental, transeccional descriptiva.

4.3 ESTABLECIMIENTO DE LA HIPOTESIS

Dentro de la investigacion cientifica, las hipdtesis son proposiciones tentativas
acerca de las relaciones entre dos 0 mas variables y se apoyan en conocimientos
organizados y sistematizados, indican lo que estamos buscando o tratando de
probar y pueden definirse como explicaciones tentativas del fenémeno
investigado, formuladas a manera de proposiciones. Las hipétesis de investigacion
pueden clasificarse como: descriptivas, correlacionales, de la diferencia entre
grupos y causales (Hernandez et al., 1998).

Las hipétesis de investigacion descriptivas a probar y que surgen después de
la revision bibliografica son las siguientes:

1.  “El alcance del apoyo de la tecnologia de la informacién en las dimensiones
de administracion por calidad total varia considerablemente entre ellas”,

2. ‘“Las dimensiones de administracion por calidad total qgue son mayormente
apoyadas por la tecnologia de la informacion son administracion de
procesos e informacion y analisis”.

3. “Las empresas del sector manufactura reciben mayor apoyo de la Tl, sobre
las dimensiones de ACT, que el que reciben las empresas del sector
servicio”,

4. “Los resultados de este estudio varian significativamente en relacién con los
obtenidos en el estudio realizado en Malasia por Ang et al. (2001a)”.
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4.4 DEFINICION DE LA VARIABLE DE INVESTIGACION

De acuerdo a las hipétesis planteadas se toma la siguiente variable a
investigar:

Variable:

Dimensiones de administracién por
calidad total apoyadas por la tecnologia
de informacioén:

Liderazgo

Planeacidn estratégica
Administracion de procesos
Informacion y analisis
Recursos humanos
Enfoque al cliente
Resultados

Definiciéon Operacional

A continuacién se presenta la definicion operacional de la variable de
investigacion.

Variable: Dimensiones de administracion por calidad total apoyadas por la
tecnologia de la informacion.

Definicion: EI grado en el cual la Tl es utilizada para desempefiar las actividades
de las dimensiones de la ACT.
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4.5 INSTRUMENTO DE MEDICION

La recoleccion de los datos implica tres actividades estrechamente vinculadas
por completo (Hernandez et al., 1998):

1. Seleccionar un instrumento de medicion disponible o bien desarrollar uno.

2. Aplicar ese instrumento de medicion. Es decir, obtener las observaciones y
mediciones de las variables que son de interés para la investigacion.

3. Preparar las mediciones obtenidas para que puedan analizarse
correctamente.

Para esta investigacion se decidié seleccionar el instrumento de medicion
QMSIT (administracidén de la calidad apoyada por la tecnologia de la informacién)
desarrollado por Ang. et al. (2000), como se indico en la capitulo tres, el objetivo
del QMSIT es medir el alcance en el cual la Tl apoya las practicas de calidad de
una organizacion. El enfoque de este instrumento se basa en los procesos de las
dimensiones de ACT mas que en el desempefio de la calidad.

El QSMIT esta conformado por ocho secciones o dimensiones conformadas
con sus actividades, en cada una de ellas se le pide a la persona que responde
indique en una escala tipo Likert del numero 1 (poco) al 7 (mucho) qué tanto la TI
es utilizada en su organizacion para desempenar diversas actividades de cada
una de las ocho dimensiones del instrumento de medicion. Las actividades surgen
de la operacionalizacion de las variables administracion por calidad total y
tecnologia de la informacién conformando un constructo (atributo para explicar un
fendmeno) el cual es el instrumento QMSIT.

Las secciones del QMSIT son:

Liderazgo

Planeacion estratégica
Aseguramiento de calidad
Innovacioén

Informacioén y andlisis
Recursos humanos
Enfoque al cliente
Resultados de calidad

Cabe destacar que las dimensiones o secciones del QSMIT se basan en las
categorias del premio Malcoml Baldrige, la Unica diferencia radica en la categoria
de administracion de procesos, la cual el QMIST divide en dos: aseguramiento de
calidad e innovacion.

Por otro lado, la justificacién de la utilizacion del QMSIT en esta investigacion
obedece a que este instrumento cuenta con confiabilidad y validez estadistica,
mostrada en la tabla 11. Ademas cuenta con datos de los resultados (Ang. et al.,
2001a) para establecer un comparativo entre la muestra del presente estudio y la
de Malasia.
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Analisis de confiabilidad de instrumento QMSIT

Dimension Valor alfa
Liderazgo 0.9247
Procesos de planeacioén estratégica 0.9887
Resultados del aseguramiento de calidad 0.8000
Innovaciones importantes 0.9419
Informacién y anélisis 0.9445
Recursos Humanos 0.9625
Enfoque al cliente 0.9697
Resultados de calidad 0.9377
Promedio 0.9299 ~ 0.93

Tabla 11: Analisis de confiabilidad para las dimensiones del QMSTI. Tomado de Ang. et al. (2000)

Es necesario mencionar que para el presente estudio se hicieron pequefias
modificaciones en la redaccion del instrumento QMSIT, ya que algunas de las
preguntas miden el apoyo de la Tl Unicamente respecto a servicios, por lo que se
modificaron estas de manera que evalten tanto el apoyo de la Tl sobre productos
y/o servicios, dependiendo del caso de la empresa.

En el anexo 1 se incluye el instrumento de medicién QMIST aplicado.

4.6 SELECCION DE LA MUESTRA

De acuerdo a Hernadndez et al. (1998), para seleccionar una muestra, lo
primero que se debe hacer es definir la unidad de andlisis, esto es, definir
claramente quienes van a ser medidos. En esta investigacién la unidad de analisis
son aquellas organizaciones del sector de manufactura y servicios que laboran
bajo un enfoque de administracion por calidad total, pues se considera que estas
empresas cuentan con registros documentados acerca de la administraciéon por
calidad.

Una vez seleccionada la unidad de analisis, se procedi6 a delimitar las
caracteristicas que debia tener |la muestra a seleccionar, las cuales son: empresas
que laboran bajo un enfoque de ACT de la ciudad de Monterrey, Nuevo Leodn,
México. Considerando a los gerentes de calidad de estas empresas como los
mejores candidatos para contestar los instrumentos de medicién, de tal manera
que solo un gerente de calidad responde por empresa.

Debido las condiciones y caracteristicas de su obtencion, el tipo de muestra se
considera No probabilistica, y la clase es de los sujetos-expertos (Hernandez et
al., 1998), ya que se necesita que las personas que participen en el estudio
cuenten con conocimiento profundo del tema. En este caso, los sujetos-expertos
son los gerentes de calidad, ya que ellos son los responsables de los programas
de calidad de sus respectivas organizaciones, por lo que cuentan con registros
documentados acerca de la administracién por calidad total. Esta muestra es No
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probabilistica porque la eleccién de las empresas no dependid de la probabilidad,
sino por causas especiales. Con base a lo expuesto, No es valido generalizar los
resultados a la poblacién total obtenidos en este estudio, sino solo de la muestra
seleccionada.

La obtencién de los datos necesarios para contactar a dichas organizaciones
fue gracias a diversas fuentes; se logré elaborar una lista de 95 organizaciones
que incluye los siguientes datos:

e nombre de la organizacion;

e nombre, correo electronico y teléfono del responsable del programa de
calidad;

o tipo (privada o publica), sector (servicios 0 manufactura) y giro (automotriz,
metalmecanica, quimica, entre otras) de la organizacién.

e tamafio (chica, mediana y grande) y localizacién de la organizacion.

A continuaciéon se presenta la descripciéon del procedimiento que se llevd a
cabo para la aplicacion del instrumento de mediciéon QMSIT.

58



4.7 PROCEDIMIENTO DE LA OBTENCION DE LOS DATOS

Para poder aplicar el instrumento de medicion, se llevaron a cabo las
siguientes actividades previas:

1.

Se elabord una lista de 95 contactos de diferentes empresas. Esta lista se
conformé con datos indicados anteriormente.

Se realizaron las modificaciones indicadas en la parte final de la seccion 4.5
de este capitulo.

Se redact6 el cuestionario (instrumento QMSIT) en un archivo de
Microsoft® Excel 2000 (1999), para facilitar la marcacién de cada una de
las respuestas.

A cada una de las 95 empresas se les envié un correo electrénico en el cual
se les invitd a participar (contestando un cuestionario, es este caso el
instrumento QMSIT) en el presente estudio. En este mensaje también se
les explico el objetivo y alcance de la investigacién, enfatizando que para
participar en la misma era requisito laborar bajo algun sistema de calidad.
De igual manera se les indicd que el cuestionario iba dirigido a los gerentes
de calidad de sus empresas. Finalmente se les aclaré que su participacion
seria andénima.

Se espero la respuesta de las empresas por un periodo de 4 semanas.

Después de la realizacion de las actividades mencionadas y transcurrido el
periodo mencionado, se procedio a realizar lo siguiente:

1. A las empresas que aceptaron participar se les envio via correo electronico

el cuestionario en un archivo de Microsoft® Excel 2000 (1999). Asimismo se
les agradecié haber aceptado contestar el mismo.

Ya que se enviaron los cuestionarios (QMSIT), se espero su respuesta (via
correo electrénico) por un periodo de 12 semanas.

Una vez recibidos los cuestionarios contestados, se les envié un mensaje
de agradecimiento a todos los participantes.
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A continuacion se presenta una tabla que indica la tasa de respuesta, la cual
proviene de dividir de nimero de empresas que respondieron el cuestionario entre
el total (95) de las incluidas en la lista.

Tasa de respuesta del cuestionario QMSIT

Totalde
empresas

enlistadas (x) | %

. Empresas que
 contestaron el
. cuestionario (Y)

95

50

Tabla 12: Tasa de respuesta del instrumento de medicién; tamafio de la muestra

De la tabla 12 se puede comentar que 10 empresas aceptaron contestar el
cuestionario, sin embargo no enviaron el mismo contestado; por otra parte se
enfatiza que la tasa de respuesta fue del 53%. Por lo tanto el tamafio de la
muestra para este estudio es de 50 empresas.

El listado con las caracteristicas de las 50 empresas que participaron en el
estudio se muestra enseguida:

 Sectt

- ll:o’ri

Telecomunicaciones

Lista de las empresas que participaron en el estudio

Servicios Grande Monterrey, N.L.
Servicios Telecomunicaciones Grande Monterrey, N.L.
Servicios Telecomunicaciones Grande Monterrey, N.L.
Servicios Telecomunicaciones Grande Monterrey, N.L.
Servicios Financiero -Mediana Monterrey, N.L.
Servicios Hoteles Mediana Veracruz, Ver
Servicios Telecomunicaciones Grande Monterrey, N.L.
Servicios Consulitoria Mediana Monterrey, N.L.
Servicios Consultoria de software Mediana Monterrey, N.L.
Servicios Educacion Mediana Monterrey, N.L.
Servicios Telecomunicaciones Mediana Cancin, Q.R
Servicios Hospitales Mediana México, D.F.
Servicios Financiero Grande México, D.F.
Manufactura | Manufacturero Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Manufacturero Grande México, D.F.
Manufactura | Manufacturero Mediana Monterrey, N.L.
Manufactura | Metalmecanica Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Automotriz Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Manufacturero Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Electrénica Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Investigacion y desarrollo Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Manufacturero Mediana Monterrey, N.L.
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Manufactura | Manufacturero Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Automotriz Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Automotriz Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Quimica Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Manufacturero Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Investigacion y desarrolio Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Manufacturero Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Manufacturero Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Automotriz Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Bebidas Grande Coatepec, Ver
Manufactura | Metalmecanica Grande Veracruz, Ver

Manufactura | Tabaco Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Manufacturero Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Petroquimica Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Petroguimica Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Manufacturero Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Manufacturero Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Automotriz Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Bebidas Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Telecomunicaciones Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Manufacturero Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Ensambladora Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Manufacturero Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Manufacturero Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Metalmecanica Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Manufacturero Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Manufacturero Grande Monterrey, N.L.
Manufactura | Electricidad Grande Monterrey, N.L.

Tabla 13: Lista de empresas agrupadas por divisién de sector, giro, tamano y localizaciéon.

De la tabla anterior es necesario indicar que los nombres de las organizaciones
se omiten ya que estas pidieron anonimato de su participacion.

La division del sector de las empresas se realizd atendiendo a la siguiente
definicion tomada de pagina web de la secretaria de economia, la cual enuncia
que “las empresas del sector manufactura son aquellas que se dedican a la
elaboracibn de materias primas, productos semi-elaborados y productos
terminados; mientras que las empresas pertenecientes al rubro servicios se
dedican la prestacion de los mismos”. Aunado a esta referencia, se considera la
informacion recibida junto con los cuestionarios. De modo que la divisidbn por
sector de las 50 empresas quedod de la siguiente manera:
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Clasificacion por sector de las 50 empresas que respondieron
el cuestionario QMSIT

Sector | Numero de empresas | Porcentaje
Manufactura 37 74%
Servicios 13 26%

Tabla 14: Distribucion en cantidad y porcentaje de las empresas que respondieron el instrumento de medicion

Practicamente una cuarta parte de las 50 empresas pertenecen al sector
servicio, mientras que el porcentaje restante son empresas de manufactura. Cabe
indicar que solo una de las 50 empresas es publica (empresa del sector servicios y
giro educacién) o sea solo un 2%, por lo que el 98% son empresas privadas.

4.8 CODIFICACION DE LOS DATOS OBTENIDOS

La codificacion de los datos es una parte muy importante de la investigacion,
ya que si prescindimos de ella, no se puede llevar a cabo ningun tipo de analisis.
El proceso que se siguid para la codificacién de los datos fue el siguiente:

1. Se generd una tabla en una hoja de calculo de Microsoft® Excel 2000
(1999) para hacer la codificacion correspondiente.

2. Esta tabla es un libro de cédigos, donde se almacenan de manera
ordenada las respuestas de los cuestionarios.

3. Los renglones (filas) fueron asignados a las empresas, mientras que en las
columnas se ingresaron las preguntas de cada una de las ocho secciones
del cuestionario.

A continuacion se muestra un ejemplo:

Ejemplo de la codificacion de los datos

Liderazgo Planeacion estratégica
# consecutivo Cddigo L1 L2 {L3 | PE1| PE2 PE3
1 a1 5 6 7 6 4 4
2 a2 -3 4 5 7 5 4

Tabla 15: Ejemplo de la codificacion de los datos.
Descripcion:

“El nimero 1 se le asigné a la primera empresa que envio el cuestionario
contestado, codificado como a1, obteniendo las calificaciones de 5, 6 y 7
perteneciente a la dimensién liderazgo”. La codificacién de los datos muestra en
hoja de codigos del anexo 2.
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4.9 GENERALIDADES DEL ANALISIS ESTADISTICO

El objetivo de esta seccidn es explicar y justificar las diferentes pruebas
estadisticas que se aplican una vez colectados los resultados del instrumento de
medicion.

Para el andlisis estadistico, inicialmente se hace un analisis exploratorio de los
datos que para determinar estadisticas descriptivas (media, mediana y desviacién
estandar), distribucion de frecuencias y prueba de normalidad de los datos de las
ocho dimensiones de la ACT que evalla el cuestionario QMSIT; la prueba de
normalidad sirve para identificar si se aplican pruebas paramétricas o No
paramétricas, resultando seleccionadas estas ultimas.

Las pruebas No paramétricas se aplican para validar las cuatro hipotesis del
estudio.

Para conocer si existe un apoyo uniforme por parte de la Tl a cada una de las
ocho dimensiones de la ACT se aplico la prueba No paramétrica de Friedman, a
través de la cual se pretende probar la hipotesis 1, que supone que el apoyo que
la Tl brinda a cada una de las dimensiones de la ACT varia significativamente
entre ellas.

La prueba del signo con rango de Wilcoxon, se aplica para determinar cuales
son las dimensiones de la ACT que son mayormente apoyadas por la Tl, esta
prueba tiene como fin probar la hipdtesis 2. En tanto que la prueba de Mann-
Whitney U, se aplica para probar la hipétesis 3, la cual supone que las empresas
de manufactura reciben mayor apoyo de la Tl sobre las dimensiones de ACT que
el gue reciben las empresas de servicio.

Para la cuarta hipdtesis se presenta un breve analisis comparativo entre los
resultados obtenidos del presente este estudio y los de la investigacién hecha en
Malasia por Ang. et al. (2001a), la validacion de la hipotesis cuatro se hace a
través de la aplicacion de la prueba de Mann-Whitney U.

La explicacién y justificacion de las pruebas estadisticas se presenta a
continuacion.
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4.9.1 Prueba de Friedman

Esta prueba se aplica para validar la hip6tesis numero uno. La prueba de
Friedman es empleada para variables ordinales, el supuesto de esta prueba
establece que de un conjunto de kK muestras independientes al menos dos de las
muestras representan poblaciones con medianas de diferente valor (Sheskin,
1997). La prueba de Friedman efectta comparaciones de condiciones o
tratamientos dentro de los grupos; en este caso las comparaciones se hacen
entre las dimensiones de ACT apoyadas por la T| —que son los tratamientos— a
fin de determinar si el apoyo de la Tl varia significativamente entre ellas, se
considera como grupo a la muestra de las 50 empresas. Por lo tanto, la hipétesis a
probar plantea que las medianas de las ocho dimensiones no son iguales.

4.9.2 Prueba del signo con rango de Wilcoxon

Para probar la hip6tesis numero dos se aplica esta prueba, la cual es un
procedimiento No paramétrico de escalas ordinales que se emplea para comparar
dos muestras dependientes, para este estudio las muestras equivalen a las
dimensiones de ACT apoyadas por la Tl. La prueba del signo con rango de
Wilcoxon se aplica para efectuar comparaciones dentro del grupo —muestra de
las 50 empresas— con el fin de comprobar estadisticamente si entre dos
dimensiones de ACT existen diferencias significativas en cuanto al alcance del
apoyo que la tecnologia de la informacién sobre estas. Por medio de estas
comparaciones se pretende establecer cuales son las dimensiones de ACT
mayormente apoyadas por la TI.

A través de la prueba del signo con rango de Wilcoxon en la hipétesis 2 se
trata de identificar por medio de la comparacién pareada —entre dimensiones de
ACT— cuales son aquellas dimensiones mayormente apoyadas por la Tl.

En funcion al valor de la mediana de cada dimension se plantearon las
hip6tesis de la siguiente forma:

La h|pét€8|s a prObar SOI’] Md inform. y analisis > Md |iderazgo ,
Md aseguram. calid > Md rec. humanos;
Md inform. y anal > Md enfoque al cliente ;

Las anteriores son algunas de las relaciones de pares de dimensiones
incluidas en el anexo 6. Md representa a las medianas de las dimensiones de
ACT apoyadas por la Tl.

Cabe establecer que la diferencia entre la prueba del signo con rango de
Wilcoxon y la prueba de Friedman radica que esta ultima evalGa si existen
diferencias entre las medianas de todas las muestras (dimensiones de ACT
apoyados por la Tl), no identifica cuales son mayores; mientras que la prueba de
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Wilcoxon establece por medio de comparacién entre pares cual mediana es
mayor, es decir cuales dimensiones de ACT son mas apoyadas por la Tl.

4.9.3 Prueba de Mann-Whitney U

A fin de probar la hipétesis numero tres se aplica esta prueba. La prueba No
paramétrica de Mann-Whitney U se emplea en muestras independientes con
escalas ordinales para realizar comparaciones entre dos grupos, en este caso
comparaciones entre el grupo de empresas de manufactura y el grupo de
empresas de servicio (Sheskin, 1997). Esta prueba se utiliza en esta investigacion
para validar la hipétesis 3, que indica que las empresas de manufactura reciben
mayor apoyo de la TI —sobre las dimensiones de ACT— que el que reciben las
empresas de servicio. La hipotesis supone que las empresas de manufactura
reciben un mayor de la Tl que el reciben las empresas de servicio.

4.9.4 Comparacion de resultados del presente estudio y el de Malasia

Para probar la cuarta hipétesis inicialmente se comparan los valores promedios
del apoyo de la Tl sobre las dimensiones de ACT y posteriormente se aplica un
prueba de Mann-Whitney U en dos ocasiones, primeramente para validar la
hipétesis numero cuatro y después para comparar el apoyo de Tl en ACT solo en
empresas de servicio en ambos estudios.

Cabe destacar que en el estudio de Malasia se evaluaron nueve dimensiones
mientras que en el presente (México) ocho, la dimensidn extra es calidad del
proveedor, la cual se mide a través de las ultimas dos preguntas de la dimensién
aseguramiento de calidad, por lo que para realizar la comparacién se calcularon
dos promedios en la dimension de aseguramiento de calidad de los datos de la
muestra mexicana.

Por otro lado, a pesar de que tanto en la presente tesis asi como en el estudio
de Malasia se aplica el QMSIT, debe tenerse presente que existen importantes
diferencias entre las caracteristicas de la muestra considerada en ambos estudios,
las principales son las siguientes:

Diferencias entre estudio del QMSIT en México y Malasia

México Pais Malasia
Privadas Tipo de organizaciones Publicas
Manufactura y servicios Sector de empresas Servicios

No paramétricas Pruebas estadisticas Paramétricas
2003 Ano del estudio 2001

Tabla 16: Diferencias entre estudio del QMSIT en México y Malasia
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Aun y cuando las diferencias entre las muestras de ambos estudios son
relevantes, hay que considerar la validez del constructo, el cual unicamente
sefiala que la organizacion debe laborar bajo un sistema de calidad. Mas alla
de esta divergencia de contextos, se considera que esta comparacién afade
valor al presente estudio de tesis, enriqueciendolo.

4.10 CONCLUSIONES DEL CAPIiTULO

En este capitulo se concluye la definicién de las bases tebricas y del disefio de
la investigacion. Lo mas relevante del mismo, es la seleccion del instrumento de
medicion, el cual mediante pequefias modificaciones se adaptd para poder evaluar
sobre la muestra —compuesta por organizaciones de manufactura y servicios que
laboran bajo el enfoque de ACT— el alcance del apoyo de la Tl sobre las
dimensiones de ACT. De igual importancia en este capitulo es la formulacion de
las hipétesis de investigacidn, las cuales serviran para sustentar la conclusion del
estudio. Finalmente es de destacar que en este capitulo se establecieron las
bases del analisis estadistico del estudio.

En el siguiente capitulo se presentan los resultados obtenidos tras la aplicacion
de las pruebas estadisticas.
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Capitulo 5: RESULTADOS OBTENIDOS

5.1 INTRODUCCION

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos una vez aplicado el
instrumento de medicion seleccionado (QSMIT). Estos resultados son la base para
poder describir a la variable de la investigacién, que es “dimensiones de
administracion por calidad total apoyadas por la tecnologia de la informacién”, esto
es determinar el alcance del apoyo que la Tl proporciona a cada una de las
dimensiones de ACT, asi como para poder aplicar algunas pruebas estadisticas.

El capitulo se compone de las siguientes tres secciones:

1. Analisis exploratorio de los datos:

o Estadisticas descriptivas, distribucidon de frecuencia y prueba de
normalidad

2. Pruebas No paramétricas de:
e Friedman;
¢ Signo con rango de Wilcoxon;
e Mann-Whitney U.

3. Comparacion con el estudio de Malasia,

o Estadistica descriptiva;
e Prueba No paramétrica de Mann-Whitney U.
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5.2 ESTADISTICA DESCRIPTIVA

Para obtener las medidas de tendencia central asi como para conocer la
distribucion de los datos se utilizé el software estadistico JMP version 5.0.1. Este
andlisis se realizd para cada una de las ocho dimensiones de ACT. Las
distribuciones de frecuencia, asi como la tabla de promedios por dimension y
pregunta se incluyen en el anexo 3 y 4 respectivamente. Los resultados mas
sobresalientes se incluyen la siguiente tabla:

Alcance del apoyo de la Tl sobre las dimensiones de la ACT

- Dimensién Media | Mediana® | Desviacion | Prueba Shapiro-Wilk
e , , L | Estandar | ~ (Valor L
Liderazgo 4.80 4.86 1.50 0.0526
Planeacién estratégica 5.20 5.5 1.52 0.0065
Aseguramiento de
calidad 5.48 5.75 1.40 0.0249
Innovacion 5.09 5.50 1.36 0.0017
Informacion y analisis 5.66 5.78 1.23 0.0013
Recursos humanos 4.80 4.88 1.45 0.1037
Enfoque al cliente 5.38 6.00 1.53 <0.0001
Resultados de calidad 5.15 54 1.70 0.0081
Promedio 5.20

*Mediana de los promedios

Tabla 17: Resultados del alcance del apoyo de la Tl sobre las dimensiones de la ACT,; escala tipo Likertde 1a 7.

En base a los resultados de tabla anterior y al grafico de la figura 10 se puede
comentar que las dimensiones de informacion y andlisis (media 5.66),
aseguramiento de calidad (media 5.48) y enfoque al cliente (media 5.38) son las
que mayor apoyo obtienen de utilizar la Ti; por el contrario las dimensiones de
liderazgo y recursos humanos son los que menor apoyo obtienen de la utilizacion
de la Tl, ya que la media de ambos es de 4.80.
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Promedios del apoyo de Tl sobre las dimensiones de ACT

Liderazgo

Planeacion estrategica
Aseguramiento de calidad
Innovacion

Informacion y andlisis
Recursos humanos
Enfoque al cliente

Resultados de calidad

3.00 4.00 5.00 6.00

Figura 10: Grafico de los valores promedios del apoyo de Tl sobre las dimensiones de ACT; escala tipo
Likertde 1a7.

De la tabla 17 también es importante indicar que de acuerdo con la prueba de
normalidad Shapiro-Wilk, solo las dimensiones de liderazgo (valor p=0.0526) y
recursos humanos (valor p=0.1037) aparentan distribuirse normalmente, sin
embargo ninguno de los dos valores p arroja una fuerte evidencia que indique que
provienen de una distribucién normal, con3|derando que una fuerte evidencia es

mayor a un valor p=0.20.

En virtud de que las distribuciones de los datos de las dimensiones de ACT no
evidencian normalidad se procedié a emplear métodos No paramétricos.

A continuacion se presenta los resultados de las pruebas No paramétricas
realizadas a los resultados obtenidos.
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5.3 PRUEBAS NO PARAMETRICAS
5.3.1 Prueba de Friedman

Como se indico en el capitulo anterior, esta prueba tiene por objetivo validar la
hipo6tesis numero uno.

La hipétesis nula es: Hp: 61=0,=03=04=05=05=07=0g

La hipétesis alternativa es:  Hi: No Hy

El valor de 0 representa a las medianas de las dimensiones de ACT apoyadas
por la Tl, de modo que H, plantea que las medianas de las ocho dimensiones son
iguales; Hy supone que no existe igualdad de medianas.

Por medio del software estadistico Minitab versién 13.1, se calculé el valor del

estadistico de esta prueba y el valor p; en este caso k=8, puesto que son ocho
dimensiones de ACT las que desean, el resultado obtenido es el siguiente:

Valor de estadistico F, | Valor tabla 4%, 1 | RechazarHgsi | Valorp
50.57 18.48 Fr> y% i 0.000

En funcion al valor obtenido de F, = 50.57 que es mucho mayor que el 18.48 y
al valor p, se rechaza con un nivel de confianza a=0.01 que exista igualdad de
medianas, es decir el apoyo de la Tl a lo largo de las ocho dimensiones de ACT
varia significativamente entre ellas. De modo que la hipétesis 1 no se rechaza. El
resultado arrojado por software estadistico Minitab versién 13.1 se muesta en el
anexo 5.

Para probar la hipotesis 2 se aplicé la siguiente prueba estadistica.

5.3.2 Prueba del signo con rango de Wilcoxon

De acuerdo a lo descrito en el capitulo anterior, esta prueba se aplica para
validar la hipétesis dos, por lo tanto la hip6tesis a probar es:

Md inform. y analisis > Md liderazgo s
Md aseguram. calid > Md rec. humanos,
Md inform. y anal > Md enfoque al cliente ;

Los resultados mas sobresalientes arrojados por el software estadistico SPSS
9.0 for Windows® de la prueba del signo con rango de Wilcoxon, indican que las
dimensiones que mas apoyo obtienen de la Tl son: informaciéon y analisis,
aseguramiento de calidad y enfoque al cliente; mientras que liderazgo y recursos
humanos son la menos beneficio obtienen al desempefar sus actividades
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apoyadas por la TI. Con estos resultados no se rechaza completamente Ia
hipétesis 2, debido a que se agrega enfoque al cliente como una de las
dimensiones mas apoyadas por la Tl. Los resultados mas destacados se incluyen
en la tabla 18.

Resultados sobresalientes de la prueba del signo con rango de Wilcoxon

Liderazgo = Recursos humanos
Aseguramiento de calidad Informacién y analisis
Aseguramiento de calidad Enfoque al cliente
Informacién y analisis Enfoque al cliente

Recursos humanos = Liderazgo
Informacién y analisis > Liderazgo
Enfoque al cliente > Recursos humanos

Tabla 18: Resultados mas sobresalientes de la prueba del signo con rango de Wilcoxon.

De esta tabla se puede comentar que liderazgo y recursos humanos reciben el
mismo apoyo de la Tl, aseguramiento de calidad e informacion y analisis reciben
el mismo apoyo de la Tl, enfoque al cliente recibe un mayor apoyo de la Tl que
recursos humanos, por mencionar algunas relaciones. La explicacion de la regla
de decisién de esta prueba estadistica asi como los resultados completos se
encuentran en el anexo 6.

5.3.3 Prueba de Mann-Whitney U

Como se indicé en el capitulo anterior, esta prueba se aplica para validar la
hipotesis tres. Los resultados de los valores promedio de cada dimension se
muestran a continuacion:

Tabla comparativa del apoyo de la Tl a las dimensiones de ACT de
empresas de manufactura y de servicios

o L ~‘Manufactura | Servicios
Liderazgo 4.92 4.44
Planeacion estratégica 5.35 4.77
Aseguramiento de calidad 5.64 5.02
Innovacion 5.16 4.88
Informacién y analisis 5.88 5.02
Recursos humanos 4.89 4.54
Enfoque al cliente 5.64 4.65
Resultados de calidad 5.53 4.06
Promedio 5.38 4.69

Tabla 19: Comparacion entre el apoyo de la Tl a las dimensiones de ACT de empresas
de manufactura y de servicios; escala tipo Likertde 1 a 7.
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Comparacion del apoyo de la Tl sobre ACT entre
empresas de México y Malasia

Liderazgo g

Planeacion estrategica
Aseguramiento de calidad
Calidad del proveedor e
Innovacién

Informacién y andlisis
Recursos humanos
Enfoque al cliente

Resultados de calidad f

3.00 4.00 5.00 6.00
Mexico [ ] Malasia—‘

Figura 12: Grafico comparativo del apoyo de la Tl sobre las dimensiones de ACT
entre empresas de México y Malasia; escala Likert del 1 al 7.

De acuerdo a la tabla 20 y la figura 12, se puede observar que en general las
empresas ubicadas en México utilizan en mayor medida la Tl para desempefiar las
actividades y procesos de las dimensiones de la ACT, destacando que en solo en.
la dimension de liderazgo las empresas ubicadas en Malasia hacen un mayor uso
de la Tl para desempefiar las actividades de tal dimension.

Con base en los valores obtenidos en cada una de las dimensiones de ambos
paises es posible aplicar la prueba estadistica de Mann.-Whitney U, cuya utilidad
en este caso es para determinar cudl de los dos grupos (empresas de México y
Malasia) utiliza en mayor medida de la Tl para apoyar las dimensiones de ACT. El
resultado de esta prueba se muestra enseguida.
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Los resultados que arrojé el software Minitab versiéon 13.1 para la prueba de
Mann-Whitney U son los siguientes.

Valor estadistico U | Valortabla U 102, | RechazarHpsi | Valorp
4 9 U< Uninze 0.0019

n1y n2 son el nimero de dimensiones de ACT, ambos son 8.

En funcion al valor obtenido de U = 4 que es mucho menor que el 9 y al valor
p=0.0019, se rechaza la Hy con un nivel de confianza «=0.01, por lo que existen
evidencia significativa de que las empresas de manufactura reciben mayor apoyo
de la TI —sobre las dimensiones de ACT— que el que reciben las empresas de
servicio. De tal modo que la hipotesis 3 no se rechaza.

5.4 RESULTADOS DE LA COMPARACION DE DEL PRESENTE ESTUDIO Y EL
DE MALASIA

5.4.1 Comparacion inicial
Tomando la referencia de los datos del estudio de Ang et al. (2001a), se

procedibé a comparar los resultados, quedando de la siguiente manera:

Tabla comparativa del alcance del apoyo de la T}
sobre las dimensiones de ACT entre México y Malasia

Dimensiones - ke México . |

Liderazgo 4.80 4.88
Planeacién estratégica 5.20 4.40
Aseguramiento de calidad 5.61 4.82
Calidad del proveedor 5.08 4.09
Innovacién 5.09 5.09
Informacién y andlisis 5.66 5.06
Recursos humanos 4.80 4.80
Enfoque al cliente 5.38 4.35
Resultados de calidad 5.15 4,28
Promedio total 5.20 4.66

Tabla 20: Valores promedio de las dimensiones de ACT ; escala tipo Likertde 1a 7.

Los valores de la tabla que se encuentran remarcados indican que en esa
dimensién el pais correspondiente obtuvo un valor mayor respecto apoyo de Tl en
ACT.
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Comparacion de apoyo de Tl sobre ACT entre empresas
mexicanas de manufactura y de servicio

Liderazgo -

Planeacion estrategica ;
Aseguramiento de calidad P
Innovacion :

Informacion y analisis |
Recursos humanos
Enfoque al cliente

Resultados de calidad §

3.00 4.00 5.00 6.00

@ Manufactura ® Servicios

Figura 11: Grafico comparativo de los promedios del apoyo de Tl sobre las dimensiones de ACT por
sector de manufactura y de servicios; escala tipo Likertde.1a 7.

Es visible en la tabla 19 y en la figura 11 que las empresas de manufactura
se benefician mucho mas del uso de la TI —al desemperfiar las actividades y
procesos de cada una de las dimensiones de ACT— que las empresas de
servicio. Sin embargo, con la aplicacion de la prueba de Mann-Whitney U se
podra tener una referencia estadistica para conocer que grupo de empresas
recibe mayor apoyo de la Tl sobre las dimensiones de ACT.

De acuerdo a los valores de la tabla 19, se formula la hipé6tesis que indica
que: las empresas de manufactura reciben mayor apoyo de la Tl, sobre las
dimensiones de ACT, que el que reciben las empresas de servicio.

La hipotesis nula es: Md empresas manufactura < Md empresas servicios

La hipétesis alternativa es:  Md empresas manufactura > M0 empresas servicios

Donde Md es la mediana.
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5.4.2 Prueba de Mann-Whitney U, empresas de México y Malasia

Esta prueba estadistica busca validar la hipdtesis cuatro que plantea que los
resultados del presente varian significativamente en relacién con los obtenidos en
el estudio realizado en Malasia por Ang et al. (2001a). En funcién de que la tabla
20 reporta mayores valores para México, se establece una hipdtesis equivalente a
la cuatro, formulando que el apoyo que obtienen de la Tl las dimensiones de ACT
de las empresas de México es mayor que el obtienen de la Tl las dimensiones de
ACT de las empresas de Malasia. De tal forma que la hipdtesis queda de la
siguiente manera:

La hipotesis nula es: Md empresas Mexico < M empresas Malasia
La hlpéteS|S alternat'va es. Md empresas México > Md empresas Malasia
Donde Md es la mediana.

Los resultados que arroj6 el software Minitab versién 13.1 son los siguientes.

Valor estadistico U | Valor tabla U y1n2. | RechazarHgsi | Valorp
10.5 14 U < Unptnze | 0.0045

n1y n2 son el niumero de dimensiones de ACT, ambos son 9.

Ya que el valor U= 10.5 que es menor que el 14, se puede concluir con un
valor p=0.0045 en un intervalo de confianza de =0.01 que las empresas ubicadas
en México obtienen un mayor apoyo de la Tl, al desempefiar las actividades de
ACT, que el apoyo que la Tl brinda a las empresas ubicadas en Malasia.

Por lo tanto la hipétesis cuatro que supone diferencias significativas entre el
apoyo de Tl a empresas de México y Malasia no se rechaza; se puede concluir
que las empresas mexicanas hacen un mayor uso o aprovechan mas de la Ti para
fines de ACT que las empresas de Malasia.

5.4.2.1 Prueba de Mann-Whitney U, empresas de servicio de México y
Malasia

Debe tenerse presente que la muestra mexicana esta compuesta en su
mayoria (75%) por empresas de manufactura, por lo que se procede a comparar
empresas del sector servicio en México contra empresas de Malasia, las cuales
son todas de servicios. Los valores de esta comparacion son los mostrados en la
tabla 21, asi como el la figura 13.
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Tabla comparativa del alcance del apoyo de la Tl sobre las
dimensiones de ACT en empresas de servicio de México y Malasia

Liderazgo 444 4.88

Planeacién estratégica 4.77 4.40
Aseguramiento de calidad 5.21 4.82
Calidad del proveedor 4.46 4.09
Innovacion 4.88 5.09
Informacion y analisis 5.02 5.06
Recursos humanos 4.54 4.80
Enfoque al cliente 4.65 4.35
Resultados de calidad 4.06 4.28
Promedio total 4.69 4.66

Tabla 21: Valores promedio de las dimensiones de ACT basados en una escala Likert del 1 al 7.

Comparacion del apoyo de la Tl sobre ACT entre
empresas de servicio de México y Malasia

Liderazgo P
Planeacion estrategica
Aseguramiento de calidad

Calidad del proveedor

Innovacion &
Informacion y andlisis ;
Recursos humanos
Enfoque al cliente

Resultados de calidad

3.00 4.00 5.00 6.00
@ Mexico m Malasia

Figura 13: Grafico comparativo del apoyo de la Tl sobre ACT entre empresas de servicio de
México y Malasia; escala Likert del 1 al 7.

De acuerdo a los resultados del tabla 21, se puede identificar que la diferencia
entre el apoyo de Tl a la ACT en las empresas de servicios de México y Malasia
es minima. De tal manera que se aplicara de nueva cuenta una prueba Mann.-
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Whitney U para saber si el apoyo de la Tl en las empresas del sector servicio de
México y Malasia es igual.
La hipétesis nula es: Md empresas serv. México = Md empresas serv. Malasia

La hipotesis alternativa es:  Md empresas serv. México # Md empresas serv. Malasia
Donde Md es la mediana.

Los resultados que arrojo el software Minitab version 13.1 son los siguientes.

Valor estadistico U | Valortabla U y1n2.» | Rechazar Hgsi | Valor p
425 11 U<U mnze | 0.8946

n1y n2 son el numero de dimensiones de ACT, ambos son 9.

Puesto que el valor U= 42.5 que mucho mayor que el 11, se puede concluir con
un valor p=0.8946 en intervalo de confianza de «=0.01 que las empresas del
sector servicio ubicadas en México obtienen el mismo apoyo de la Ti, al
desempefiar sus actividades de ACT, que el apoyo que la Tl brinda a las
empresas ubicadas en Malasia.

Por otra parte, a continuacion se exponen algunas de las posibles razones que
justifican la diferencia de los resultados entre ambos paises.

Se considera que la principal discrepancia es el sector de las empresas, en
Malasia el estudio se realizé en empresas de servicio que tienen como uno de sus
principales objetivos concentrarse en la innovacion de aplicaciones para mejorar la
eficiencia u efectividad del servicio entregado. Por tal motivo las empresas de este
pais consideran que la Tl apoya en mayor grado el desempefio de las actividades
de la dimensién innovacion. En cuanto a México, se puede decir que las empresas
enfocan sus esfuerzos en la informacién y analisis y en la administracion de los
procesos, especificamente en el aseguramiento de calidad, recordando que el
75% de las organizaciones de la muestra mexicana son empresas de
manufactura.

Respecto a la comparacion entre empresas del sector servicios de ambos
paises, las empresas de Malasia hacen uso del Ti no solo como una herramienta
de apoyo sino que le asignan un papel estratégico, ya a través de la creacion de
procesos innovadores pretenden generar una ventaja competitiva. Por el contrario,
en México las empresas de servicio consideran que la Tl es de mayor apoyo a las
dimensiones de aseguramiento de calidad e informacion y andlisis, lo cual indica
que en estas empresas no se aprovecha el potencial estratégico de la TI. En
México tanto las empresas del sector manufactura asi como de las de servicio
coinciden al ubicar a la informacion y analisis y al aseguramiento de calidad como
las dimensiones en las cuales la Tl es de mayor apoyo.
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Por ultimo, se considera que otro factor que afecta los resultados obtenidos es
el ano del estudio, pues aunque el contexto de ambos paises es muy diferente, se
podria suponer que entre mas reciente sea el estudio mayor sera la aplicaciéon de
la Tl en la ACT, ya que los vivimos en una era de continuos avances tecnoldgicos.

5.5 CONCLUSIONES DEL CAPIiTULO

Lo mas importante de este capitulo es a que través de diferentes pruebas
estadisticas se probaron las cuatro hipotesis de la investigacion, expuestas en el
capitulo cuatro, ninguna de ellas fue rechazada, por lo que se determina que:

e El grado de apoyo de la Tl evaluado a lo largo de las ocho dimensiones de
ACT no es uniforme, este varia de acuerdo a la dimension;

e Las dimensiones de ACT que mas apoyo obtienen de la Tl en el
desempefio de sus practicas y procesos son administraciéon de procesos
(aseguramiento de calidad), enfoque al cliente e informacion y analisis;

e Las empresas de manufactura reciben mayor apoyo de la TI —sobre las
dimensiones de ACT— que el que reciben las empresas de servicio.

e El apoyo de la TI varia respecto a las empresas de Malasia y México; las
empresas ubicadas en México obtienen un mayor apoyo de la TI, al
desempeidar las actividades de ACT, que el apoyo que la Tl brinda a las
empresas ubicadas en Malasia

Con base en estos resultados y la referencia teérica se presentan en el siguiente
capitulo las conclusiones y recomendaciones generales del estudio.
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Capitulo 6: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El objetivo de este capitulo es presentar las conclusiones a las que se llegd
después de haber revisado la bibliografia que apoya esta investigacion y aplicado
un instrumento de medicion que permitié medir los conceptos teodricos. Esto con el
fin de vincular los objetivos de la investigacion con los resultados encontrados
para asi establecer el debate planteado en las hipdtesis de investigacion.
Asimismo, con base en la experiencia de esta investigacion se proponen algunas
recomendaciones que pudieran ser de utilidad para estudios posteriores.

6.1 CONCLUSIONES

Para realizar las conclusiones, se revisa cada uno de los objetivos planteados
para de esta forma responder a las preguntas generales de la investigacion.

Obijetivo:
e Conocer en qué medida (cuantitativamente) las dimensiones de

administracion por calidad total (ACT) son apoyadas por la tecnologia de
informacion (TI).

Partiendo de la referencia bibliografica que indica que la Tl desempefia
funciones de apoyo sobre la ACT y por medio de la aplicacién del instrumento
QMSIT a una muestra de cincuenta empresas del sector manufactura y servicios
de México, se logré medir el alcance en forma cuantitativa del apoyo de la Tl a lo
largo de las dimensiones de ACT.

De acuerdo a los resultados del capitulo cinco, se encontr6 que el apoyo
promedio de la Tl sobre las dimensiones de ACT obtuvo valores de: 4.80 en
liderazgo, 5.20 en planeacioén estratégica, 5.48 en aseguramiento de calidad, 5.09
en innovacion, 5.66 en informacién y andlisis, 4.80 en recursos humanos, 5.38 en
enfoque al cliente y 5.15 resultados de calidad, recordando que se evalué bajo una
escala ordinal con un intervalo de 1 (poco) a 7 (alto). Cabe destacar que el 65% de
las empresas reportaron valores superiores a 4 —valor equivalente a moderado en
la escala utilizada— respecto al apoyo de la Tl sobre dimensiones de ACT. En
funcion a estos resultados, se determina que existe una importante variacion entre
las dimensiones de ACT respecto al apoyo que estas obtienen de la Tl para
desempefiar actividades y procesos, por lo que se concluye que el alcance del
apoyo de la Tl depende de la dimensién de ACT. Tal variacidn puede obedecer a
la definicion de los factores criticos de éxito de cada organizacion, es decir, cada
empresa realiza distintas asignaciones de recursos de Tl para desempefiar
funciones de apoyo a lo largo de las dimensiones de calidad.
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Por otra parte, una vez obtenidos los resultados anteriores, se dividié a las
empresas de la muestra de acuerdo al sector perteneciente, con el objeto de
comparar a las empresas de manufactura con las de servicios respecto al apoyo
de la Tl sobre las dimensiones de ACT; con base en la prueba estadistica de
Mann-Whitney U se concluye que las organizaciones del sector manufactura
utilizan en mayor grado de la Tl para asistir a las dimensiones de ACT, lo cual
también puede expresarse como una mayor dependencia del factor tecnoldgico
por parte de las empresas de este sector. Vinculando el resultado anterior con el
estudio de Sohal et al. (2001) se puede argumentar que ambos llegan a una
conclusidbn semejante, ya que estos autores indican que a pesar de que las
funciones de Tl son de mayor alcance e importancia en la industria de servicios,
las mejoras se limitan al area operativa de manufactura, atribuyendo que la
variacion entre sectores radica en la definicion y la forma en que lleva a cabo la
estrategia en ambos tipos de organizacion.

Objetivo:
o Determinar cuales dimensiones de la administracion por calidad total (ACT)
son mayormente apoyadas por la tecnologia de la informacioén (TI).

Soportado por la prueba estadistica de Wilcoxon aplicada en el capitulo cinco,
se identificd que para la muestra seleccionada, las dimensiones de informacioén y
analisis, enfoque al cliente y administracion de procesos (aseguramiento de
calidad) son las que mayor apoyo reciben de la Tl. El 76% de la muestra asign6
valores entre 5 y 7 a la dimension de aseguramiento de calidad, para la dimension
de informacién y analisis el 82% de las empresas reportaron valores entre 5y 7,
mientras que el 70% asigno valores entre 5 y 7 para la dimension de enfoque al
cliente. Es importante resaltar la significativa aportacion de Tl para desempenar
las actividades:

En la dimension aseguramiento de calidad:
e Uso de herramientas de calidad como diagramas de flujo, histogramas vy
diagramas de Pareto (control estadistico del proceso);
¢ Documentacién procedimientos/procesos de trabajo;
e Control de los procesos de trabajo en la entrega del producto/servicio;

En informacion y analisis:
e Mantenimiento de bases de datos y de sistemas de informacién de calidad
e Almacenamiento de informacidbn acerca del personal, clientes vy
proveedores;
e Almacenamiento de informacion acerca de los procesos de trabajo.
e Mejoramiento en la consistencia y precision de la informacion;

En enfoque al cliente:
e Mejoramiento de la comunicacion entre empresa y clientes.
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Todas estas actividades fueron reportadas con los mayores valores, oscilantes
entre 5.68 y 6.2, dentro de la escala utilizada.

En contraparte, se encontr6 que las dimensiones de recursos humanos y
liderazgo, son las que menos utilizan de la Tl para desempefar actividades y
procesos, puesto que ambas reportaron un valor de 4.80, ademas de que el 52%
de las empresas asignaron valores entre 1 y 4 para ambas dimensiones de
acuerdo a la escala utilizada. Podria argumentarse que para la muestra
seleccionada, estas dos dimensiones de ACT estan constituidas por practicas que
requieren un grado minimo de apoyo de la tecnologia para llevarse a cabo o bien
en las empresas de la muestra no se cuenta con acceso a herramientas (sistemas
de apoyo para la toma de decisiones y dataware house, entre otras) de Tl que
sean de utilidad para tales dimensiones. Algunas razones que pueden explicar los
resultados anteriores son:

e Las principales o iniciales necesidades que dieron origen a gran parte de
las herramientas de la Tl son la medicién y control de procesos asi como el
almacenamiento y manejo de datos; similares requerimientos buscan ser
suplidos a través del desempefio de actividades elementales de las
dimensiones de administracion de los procesos y de la informaciéon y
analisis de la ACT; por lo que existe una gran afinidad entre lo que la Tl
ofrece y hace y lo que estas dimensiones buscan.

¢ Procesos como el liderazgo no visualizan que la Tl sea de gran apoyo en
sus actividades, tal vez por que se desconoce o subestima el potencial del
TI como herramienta en la difusién y comunicacion de valores, objetivos y
horizontes de la ACT en la organizacion.

e Las empresas encuestadas perciben que la utilidad de la Tl se basa en la
facilidad y disponibilidad para almacenar y acceder a datos y registros; no
visualizan a la T| como una herramienta que mejora la comunicacion dentro
de la empresa y habilita la independencia (facultamiento) y el
autoaprendizaje.
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Objetivo:
e Establecer una comparacion entre los resultados obtenidos en el presente
estudio y el realizado por Ang. et al. (2001a)

El analisis comparativo de los resultados de la muestra de este estudio y los de
la muestra de Malasia se realiz6 en dos partes, primero se compararon los
resultados de todas las empresas de ambas muestras y posteriormente se
compararon los resultados de las empresas del mismo sector. De tal forma que se
hicieron dos comparaciones.

e primera comparacion, con base en la prueba estadistica de Mann.-Whitney
U se concluye que las empresas mexicanas aprovechan mas o hacen un
mayor uso de la Tl para fines de ACT que las empresas de Malasia.
Destacando que innovaciéon (con valor de 5.09 de acuerdo a la escala
utilizada) es la dimensibn mas apoyada por la Tl en las empresas de
Malasia. Mientras que en las empresas de Meéxico la dimension de
informacion y analisis obtuvo el mayor valor, siendo este de 5.66.

e segunda comparacion, en virtud de que la muestra mexicana se compone
en su mayoria (75%) por empresas de manufactura, se procedi6 a
comparar empresas del sector servicio en México contra empresas de
Malasia, las cuales son todas de servicios. Por medio de la prueba
estadistica de Mann.-Whitney U, se determina que las empresas de servicio
ubicadas en México obtienen el mismo apoyo de la Tl, al desempefar sus
actividades de ACT, que el apoyo que la Tl brinda a las empresas ubicadas
en Malasia. ~

A pesar de que el contexto de las investigaciones y las caracteristicas de las
muestras son diferentes, se concluye que los resultados de esta comparacion
pueden obedecer a que mientras en Malasia las empresas hacen uso de la Tl
como una herramienta estratégica, enfocandose en la creacion de procesos
innovadores; en México tanto las empresas de manufactura como las de servicio
coinciden al ubicar a la informacion y analisis y al aseguramiento de calidad como
las dimensiones en las cuales la Tl es de mayor apoyo, lo cual indica que asignan
mayor interés y esfuerzo a estas areas, desaprovechando el potencial papel
estratégico de la TI.
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No obstante que la validez de las conclusiones de estos tres objetivos se limita
a las empresas de la muestra, los resultados de esta investigacion proporcionan a
las empresas mexicanas, un referente confiable del grado de utilidad que la Tl
representa para la ACT; con lo cual se puede evaluar si los recursos tecnologicos
destinados para la ACT se estan aprovechando.

De igual modo, este estudio sirve de parametro a aquellas empresas que
buscan soporte de Tl para implementar ACT, ya que los hallazgos del estudio
proporcionan una base cientifica de la asistencia de la Tl sobre la iniciativa de
ACT, es decir, por medio los resultados presentados, las empresas pueden
identificar en cuales dimensiones de ACT deben enfocar sus recursos de TI.

Cabe reiterar que la evidencia que aporta este estudio se encuentra
respaldada en la aplicacion del instrumento QMSIT a una muestra heterogénea,
que a pesar de no ser representativa de la poblacion, incluye a cincuenta
empresas del sector manufactura y servicios, pertenecientes a giros industriales
como el automotriz, metalmecanico, telecomunicaciones, hoteles, entre otros. Lo
diversificado de la muestra representa una ventaja en comparacion con el estudio
de Ang et. al (2001a), puesto que la muestra de Malasia cuenta solo con
empresas del sector servicios.

Por ultimo se acentia que la Tl desempefia un papel sumamente importante
en aspectos relacionados con la calidad del producto, servicio y proceso; sin
embargo, a pesar de intentar visualizar a la T| como una herramienta estratégica,
esta investigacion encontré y validé que su principal funcién se enfoca en apoyar
areas operativas, desempefiando un papel secundario en la iniciativa de ACT. De
modo que existe un importante campo de aprovechamiento potencial de la Tl en
su papel estratégico.

Finalmente el autor de la presente investigaciébn espera que esta aporte al
conocimiento evidencia empirica que aumente las referencias de casos acerca del
papel de la Tl en la ACT.

A continuacion se presentan las recomendaciones para la investigacidn realizada.
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6.2 RECOMENDACIONES

Durante el proceso de la investigacidn y una vez realizadas las conclusiones
de la misma, surgieron algunas ideas sobre como enriquecer el trabajo realizado;
las recomendaciones sugeridas son las siguientes:

Alentar a las organizaciones que laboran bajo la iniciativa de ACT a
explorar y aprovechar las bondades de una era tecnoldgica avanzada,
haciendo uso de las diversas herramientas T| como medio para mejorar los
resultados de la ACT, no solo en areas operativas, sino en todas y cada
una de las dimensiones que contempla esta filosofia de administracién. Con
esto se busca que se forme una sinergia de trabajo TI-ACT, la cual impulse
a las organizaciones a alcanzar superiores niveles de desempenio.

En cuanto a las recomendaciones relacionadas con el proceso de investigacion
se incluyen las siguientes:

Aumentar y diversificar la muestra del instrumento, aplicandolo a
organizaciones no solo de una ciudad y pais. Asimismo, intentar que la
muestra sea aleatoria para hacer inferencias con relaciéon a la poblacion
acerca del apoyo de la Tl sobre la ACT.

En cuanto al instrumento de medicion QMSIT:

Incluir preguntas que evaluen el impacto de la Tl en procesos externos de
ACT, como comunidad y medio ambiente, socios de la organizacion,
administraciéon de la cadena de proveedores, entre otros. Asimismo incluir
preguntas que evallen el grado de automatizacion de los procesos ACT.

Anexar un apartado, en el cual las empresas encuestadas puedan asignar
un peso (valor numérico ponderado) a cada una de las secciones —
dimensiones de ACT— del instrumento de medicidon, de manera que cada
organizacién pueda evaluar el uso de la Tl en funciéon de sus areas de
prioridad y que esto sirva de lista de chequeo para autoevaluacién en la
toma de decisiones de los recursos tecnolégicos a destinar.

Establecer una escala continua de medicién para las respuestas, de tal
forma que se puedan aplicar otras herramientas estadisticas como la
correlacion o la regresién lineal.

Contar con la asesoria de un experto en tecnologia de la informacion, a fin
de incluir preguntas que evaluen el uso de herramientas especificas y de
vanguardia de TI, con lo cual se podran establecer relaciones directas entre
las diferentes herramientas de Tl y el proceso o actividad que apoyan.
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Contar con la asesoria de un experto en administracién por calidad total,
para poder incluir en el instrumento de medicion las secciones que se
apeguen a las mas recientes investigaciones y aportaciones en materia de
ACT.

Finamente se incluyen algunas recomendaciones respecto a las posibles
lineas de investigacion que se relacionan con este estudio:

Una de las inquietudes que surgidé durante el proceso de investigacion es
evaluar la contribucidon de la Ti en los logros de la calidad organizacional,
por lo que una linea de investigacion puede ser describir el impacto de la Tl
en los logros de la calidad a nivel organizacional y relacionar los resultados
con la presente investigacion.

La adaptacion del instrumento QMSIT a la estructura del premio nacional de
calidad de México puede ser una linea de investigacion interesante en
virtud de que su aplicacidon arrojaria informacién mas apegada al contexto
de las empresas mexicanas.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento de medicién

jBuen Dia!

La presente es una invitacién a participar en un estudio de campo para una tesis de Maestria en Sistemas de

Calidad y Productividad.

El estudio es realizado por Rubén Dario Eloss Soto, estudiante de maestria del ITESM, y su objetivo es medir el
impacto de la tecnologia de informacion sobre los procesos de administracion por calidad en empresas que laboren
bajo el enfoque de calidad. Este estudio va dirigido a las personas responsables del area de calidad.

Su participacion en este estudio consistira en responder un cuestionario, conformado por ocho secciones divididas

de la siguiente manera:

* Liderazgo

* Planeacion Estratégica

* Aseguramiento de Calidad
* Innovacion

Las siguientes, son las indicaciones para contestar el cuestionario:

1.- Conteste todo el cuestionario en una sola emision.
2.- Conteste en orden cada una de las ocho partes.

* Informacién y Analisis
* Recursos Humanos

* Enfoque al Cliente

* Resultados de Calidad

3.- Indique el alcance al cual la Tecnologia de Informacién ha afectado la capacidad para desempeiiar las
actividades en su organizacién, marque con el nimero apropiado desde el 1 (poco) hasta el 7 (mucho), segun su

respuesta.

El siguiente es un ejemplo:

-Qué tanto la Tecnologia de Informacién ha ayudado a mejorar su trabajo.

poco moderado mucho

O1 O2 03 04 Os ®@s Oz

Lo anterior indica que la Tecnologia de Informacién ha ayudado mucho a mejorar su trabajo, sin
embargo podria lograrse un poco mas con su actual capacidad de recursos de Tecnologia de

Informacion.

4 .- Conteste sin ayuda de ofra persona.

Su participacion es valiosa y completamente anénima. Los resultados que se obtengan seran

confidenciales y su uso sera exclusivo para el presente estudio.

ii GRACIAS !!
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transmite y reparte informacion.

Tecnologia de informacion (Tl) se define como el hardware y software que almacena, procesa,

Qué tanto la Tecnologia de Informacién ha ayudado al liderazgo de su
organizacion a:

1.- Formular la visién y la mision

de su organizacién para:

8.- Identificar asuntos estratégicos

9.- Analizar asuntos estratégicos

10.-Tomar decisiones estratégicas

11.-Formular planes estratégicos

13.-Establecer estandares de calidad

estadistico del proceso)

establecidos

19.-Determinar la calidad del proveedor

producto/servicio

organizacién para:

poco moderado muchc
O1 O2 O3 04 0Os 0Os O7
2.- Hacer el compromiso de calidad visible al personal O1 O2 O3 0O4 Os Os O7
3.- Crear la calidad como una forma de vida dentro de su organizacion O1 Oz O3 O4 Os Os O7
4.- Comunicar los valores de calidad al personal O1 O2 O3 O4 Os Os O7
5.- Facilitar la comunicacion entre el alto mando y el personal O1 02 O3 O4 Os Os O7
6.- Animar al personal a involucrarse en la mejora de procesos de trabajo O1 O2 O3 Os4 Os Os Oy
7.- Facultar al personal para mejora continua O1 O2 O3 O4 Os Os Oy
Qué tanto la Tecnologia de Informacién ha sido usada por la administracion
0co moderado mucho
O1 O2 O3 04 0Os 0Os O7
O1 O2 O3 04 0Os 0Os O7
O1 O2 O3 04 0Os5 0Os O7
O1 0O2 O3 04 Os5 0Os O7
12.-Documentar la planeacion estratégica O1 O2 O3 O4 Os Os O7
Qué tanto la Tecnologia de Informacién ha ayudado a: 0CO moderado mucho
OC1 O2 O3 0Os Os 0Os O7
14.-Controlar los procesos de trabajo en la entrega del producto/servicio O1 O2 03 0Oa 0Os 0Os O7
15.-Usar herramientas de calidad tales como diagramas de flujo,
histogramas, diagramas de Pareto para el control de calidad (Control
istog s, diag areto para ( O1 02 03 04 0Os5 0Os O7
16.-Mejorar los productos/servicios continuamente O1 O2 O3 0Oa Os 0Os Oz
17 -Evaluar el desempefio actual contra los estandares de calidad
OC1 O2 O3 0Oa Os 0Os Oz
18.-Documentar procedimientos/procesos de trabajo O1 02 O3 O4 Os Os Oz
O1 0O2 O3 04 0Os 0Os O7
20.-Facilitar la cooperacion inter-organizacional para la calidad del
OC1 0O2 O3 04 0Os 0Oe O7
Qué tanto la Tecnologia de Informacién ha impactado los esfuerzos de su
0co moderado mucho
21.-Crear procesos de trabajo innovadores O1 O2 O3 O4 Os Os O7
22.-lmplementar innovaciones para mejorar la calidad en el
O1 02 03 0Oa Os 0Oe O7

producto/servicio
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transmite y reparte informacién.

Tecnologia de informacién (Tl) se define como el hardware y software que almacena, procesa,

Qué tanto la Tecnologia de Informacidén ha sido empleada en su
organizacion para:

25.-Mantener las bases de datos

personal

su organizacion para:

responsabilidades

habilidades

poco moderado muchc

23.-Reunir informacién acerca del personal, clientes y proveedores O1r O2 O3 0O4 Os Os O7
24.-Reunir informacion acerca de los procesos de trabajo O1 O2 O3 0O« Os Os Oy

O1 O2 O3 0Oa Os 0OCs O7
26.-Mantener los sistemas de informacién de calidad OC1 O2 O3 04 Os 0Os O7
T adistihey dingramas cavsaciocto, para a toma de dedsiones | O1 02 03 O« Os Os O
28.-Proveer al personal informacion oportuna para la toma de decisiones O1 O2 O3 04 Os 0Os O7
29.-Proveer al personal informacion relevante para latoma de decisiones | O1 O2 O3 O4 Os Os Oz
30.-Producir informacion comprensible que satisfaga los requerimientos del

C1 O2 03 04 0Os 0Os O7
31.-Permitir al personal acceder a informacion para la toma de decisiones O1 O2 O3 Os4 Os Os 0O7
32.-Mejorar la exactitud de la informacion O1 O2 O3 0Oa 0Os 0O O7
33.-Mejorar la consistencia de ta informaciéon O1 O2 O3 0Oa 0Os5 0O O7

Hasta qué punto ha la Tecnologia de Informacién afectado la capacidad de
poco moderado muche

34.- Hacer la informacion disponible al personal para cumplir sus

O1r O2 O3 0Oa 0Os 0Os O7
35.- Formar equipos de trabajo o grupos de mejora de calidad O1 O2 O3 0a 0Os 0O O7
36.- Facilitar el trabajo de equipo para resolver problemas O1 O2 O3 04 Os 0O O7
37.- Involucrar al personal en la mejora de la calidad O1 O2 03 0Oa 0Os5 0O Oz
38.- Solicitar sugerencias al personal para mejorar la calidad O1 O2 03 0Oa4 Os5 0Os Oz
39.- Proveer retroalimentacion al personal sobre las mejoras de la calidad O1r O2 O3 Oa Os Qs O7
40.- Capacitar al personal desempeifiar tareas relacionadas con sus

O1 O2 O3 04 0Os 0Os O7
41 .-Planear la capacitacion del personal sobre necesidades de calidad C1 O2 O3 0Ca Os Os O7
42.-Entrenar al personal para que contribuya a la mejora de la calidad O1 O2 O3 O4 Os Os O7
43.-Proveer tareas acorde con sus habilidades O1 O2 O3 O4 Os Os O7
44 -Reconocer al personal su contribucién a la mejora de la calidad O1 O2 03 0Oa 0Os5 0O Oz
45.-Evaluar la participacion del personal dentro de los programas de mejora O1 O3 O3 Oq Os Oe O

de la calidad
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transmite y reparte informacién.

Tecnologia de informacion (Tl) se define como el hardware y software que almacena, procesa,

para:

51.-Medir la productividad

equipo

Qué tanto la Tecnologia de Informacién ha ayudado a tu organizacion a: poco moderado muchc
46 - ldentificar necesidades del cliente O1 O2 O3 0O4 Os Os Oy
47 - Evaluar necesidades de! cliente O1r O2 O3 O4 Os 0Os O7
48.- Medir la satisfaccion del cliente O1 O2 O3 O4 Os Os O7
49.- Mejorar la comunicacién entre su organizacion y sus clientes O1 O2 O3 04 Os Os O7
Hasta qué punto ha tu organizacién utilizado la Tecnologia de Informacién
poco moderado mucha
50.-Medir la calidad en el producto/servicio O1 O2 O3 04 Os 0Os O7
O1 O2 03 0Os 0Os 0Oe O7
52.-Medir la reduccién en costos de operacién O1 O2 O3 04 0Os 0Os O7
53.-Monitorear desperdicios tales como esperas, retrabajo y dafios al
O1 O2 03 04 Os 0Os O7
OC1 0O2 O3 0O4 0Os 0Os O7

54 .-Evaluar la satisfaccion del empleado
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Anexo 3. Distribuciones de frecuencia de las dimensiones de ACT

Los valores que estan encima de las barras indican el nimero de respuestas
que asignaron tal valor dentro de la escala del 1 al 7, por ejemplo en la dimension
liderazgo que consta de 7 preguntas, se capturaron 350 respuestas, de las cuales
97 corresponden a un valor de 5. Hay que tener presente que el nimero total de
respuestas por dimension depende del numero de preguntas incluidas en cada
dimensién, por ejemplo la dimensién innovacién consta de dos preguntas por lo
que se capturaron 100 respuestas, ya que la muestra es de 50 empresas. Por lo
tanto, el niumero total de respuestas graficadas por dimensién varia dependiendo
del nimero de preguntas de cada dimension.

Liderazgo
100 - 3
80
60
40
20
0
7 6 5 4 3 2 1
Escala

Planeacion Estratégica

Eséala
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Aseguramiento de Calidad

140
120
100
80
60
40
20

4
Escala

Innovacioén

4
Escala

Informacién y Analisis

200
160
120
80

40

4
Escala

94



160 4

120

80

40

Recursos Humanos

6 5 4
Escala

100

80

60

40

20

Enfoque del Cliente

4
Escala

100

80

60

40

20

Resultados de Calidad

4
Escala

95



Anexo 4. Promedios por pregunta

Liderazgo

Pregunta

Promedio

Promedio
General

Planeacién estratégica

1

4.24

4.90

4.62

4.76

5.44

4.70

N[O WIN

4.92

4.80

Aseguramiento de calidad

Pregunta | Promedio Pg:::gf
13 5.34
14 5.72
15 5.80
16 5.46
17 5.46 5.48
18 5.90
19 4.84
20 5.32

Pregunta | Promedio Promedio
General
8 5.06
9 5.16
10 5.38 5.20
11 5.10
12 5.30
Innovacion
Pregunta | Promedio Promedio
General
21 492
22 5.26 5.09

Informacién y analisis

Recursos humanos

. Promedio
Pregunta Promedio General
23 5.68
24 5.68
25 6.20
26 5.92
27 5.32
28 5.58 5.66
29 5.62
30 5.36
31 542
32 5.74
33 5.72

Pregunta | Promedio Péomedlo
eneral
34 5.54
35 4.80
36 4.90
37 4.88
38 4.58
39 4.92
40 474 4.80
41 4.86
42 4.76
43 4.68
44 4.30
45 4.62
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Enfoque al cliente

Resultados de calidad

. Promedio
Pregunta | Promedio General
46 5.34
47 5.18
48 5.20 5.38
49 5.80

Pregunta | Promedio Pg:::gf
50 5.46
51 5.54
52 5.38 5.15
53 5.10
54 4.26
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Anexo 5. Prueba de Friedman

Resultados arrojados por software Minitab version 13.1 para la prueba NO
paramétrica de Friedman.

Friedman Test: Valor versus Dimension, Empresa

Friedman test for Valor by Dimension blocked by Empresa

F, = 50.57 DF =7 P = 0.000
F, = 51.22 DF = 7 P = 0.000 (adjusted for ties)
Est Sum of
Dimensidn N Median Ranks
Aseg cal 50 5.5861 252.0
Cliente 50 5.7181 261.0
Inf y an 50 5.7787 297.0
Innnov 50 5.2455 201.5
Liderazg 50 4.9865 171.5
Plan est 50 5.5440 232.5
Result 50 5.4473 226.5
RH 50 5.0081 158.0
Grand median = 5.4143

Esta prueba se concluye en funcion al valor de F,y de P que es valor-p.
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Anexo 6. Prueba de Wilcoxon

Resultados arrojados por software software SPSS version 9.0 for Windows®

para la prueba NO paramétrica de Wilcoxon.

Suma de rangos (T")

negativos | positivos | Empates™ n
1 Planeacién estratégica - Liderazgo 371.5 903.5 0 50
2 Aseguramiento de calidad - Liderazgo 220 1055 0 50
3 Innovacién - Liderazgo 458 817 0 50
4 Informacién y andlisis — Liderazgo 142 1133 0 50
5 Recursos humanos - Liderazgo 592 683 0 50
6 Enfoque al cliente - Liderazgo 327 948 0 50
7 Resultados - Liderazgo 376 849 1 49
8 Aseguramiento de calidad - Planeacion estratégica 414 667 4 46
9 Innovacién - Planeacién estratégica 578 503 4 46
10 Informacion y analisis - Planeacién estratégica 330 798 3 47
11 Recursos humanos - Planeacién estratégica 848 377 1 49
12 Enfoque al cliente - Planeacioén estratégica 506.5 621.5 3 47
13 Resultados - Planeacion estratégica 563 518 4 46
14 Innovacién - Aseguramiento de calidad 811 317 3 47
15 Informacién y andlisis - Aseguramiento de calidad 451 774 1 49
16 Recursos humanos - Aseguramiento de calidad 1010.5 117.56 3 47
17 Enfoque al cliente - Aseguramiento de calidad 572.5 603.5 2 48
18 Resultados - Aseguramiento de calidad 818 407 1 49
19 Informacién y andlisis - Innovacién 243 885 3 47
20 Recursos humanos - Innovacion 734 442 2 48
21 Enfoque al cliente — Innovacién 412.5 71565 3 47
22 Resultados - Innovacion 506 670 2 48
23 Recursos humanos - Informacién y analisis 1203 72 0 50
24 Enfoque al cliente - Informacién y analisis 735.5 489.5 1 49
25 Resultados - Informacion y anélisis 961 314 0 50
26 Enfoque al cliente - Recursos humanos 276 900 2 48
27 Resultados - Recursos humanos 369.5 905.5 0 50
28 Resultados - Enfoque al cliente 768.5 456.5 1 49

*El nimero de empates se refiere a la cantidad de ocasiones en que X4-X2=0, es
decir la diferencia entre datos es cero; de tal manera que al buscar el valor de

W2 en tablas se debe restar a n el numero de empates.
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n W
45 344
46 362
47 379
48 397
49 416
50 435

2 colas con a =0.05

E! valor del estadistico T* para cada par de dimensiones es el menor de los
dos valores (negativo y positivo) de la suma de rangos. Por ejemplo para la
relacion 1, el valor del estadistico T* es 371.5, ya que es el valor de los dos
valores de la suma de rangos.

Reqgla de decision

Si el estadistico T* es menor que el valor de W, no se acepta la hipotesis
que supone una igualdad de medianas. Sl el valor de la suma de rangos positivos
es mucho mayor que el valor de la suma de rangos negativos, entonces existe
una alta probabilidad de que la condicion uno o la primera dimensién de cada par
represente a una poblacién con mas altos valores que la poblacion representada
por la condicidén dos o segunda dimension de cada par (Sheskin, 1997).
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