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RESUMEN

La investigacion establece la relacion entre la Gestion de calidad bajo la norma ISO 9001: 2008
y el desarrollo organizacional de Autorex S.A. bajo el enfoque multimodal, es decir de una forma
cualitativa se expondra el problema a tratar mencionando antecedentes, buscando la relacion de
la Gestién de Calidad bajo 1a norma ISO 9001:2008 en el desarrollo organizacional de Autorex
S.A. y de una forma cuantitativa se propondra un modelo de relacion entre nuestra variables; de
la poblacién total de 250 trabajadores (personal administrativo, personal técnico y personal

operario) se selecciondé como muestra probabilistica a 151 trabajadores.

Se aplico el instrumento: Escala de gestion de calidad y desarrollo organizacional Autorex S.A.,
A través del coeficiente de correlacion de Spearman, se arrojo los siguientes resultados respecto
a la correlacién entre la Gestion de calidad bajo la norma ISO 9001: 2008 y el desarrollo
organizacional: Responsabilidad de la direccion (Correlacion de Spearman = 0.397 Sig = 0.000),
Gestion de los recursos (Correlacion de Spearman = 0.355 Sig =.000), Realizacion del servicio
(Correlacion de Spearman = 0.611 Sig = 0.000), Evalvacion (Correlacion de Spearman = 0.419

Sig = 0.000)

Se aportd evidencia a favor de la hipdtesis central con puntuacion alta al establecer vinculacién
entre las cuatro sub variables de Gestién de calidad bajo la norma ISO 9001: 2008
(Responsabilidad de la direccion, Gestion de los recursos, Realizacion del producto y

Evaluacion) con el desarrollo organizacional.

Siendo un complejo integrado de variables, se establece asociacion entre Gestién de Calidad bajo
la norma ISO 9001:2008 y Desarrollo organizacional de Autorex S.A, por lo cual es de utilidad

para empresas como también para futuras investigaciones.
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ABSTRAC

The research establishes the relationship between Quality Management under ISO 9001: 2008
and the organizational development of Autorex S.A. Under the multimodal approach, that is to
say, in a qualitative way, the problem to be treated will be exposed, mentioning antecedents,
seeking the relationship of Quality Management under ISO 9001: 2008 in the organizational
development of Autorex S.A. And in a quantitative way a model of relationship between our
variables will be proposed; of the total population of 250 workers (administrative staff, technical

personnel and personnel) was selected as a probabilistic sample to 151 workers.

The instrument was applied: Scale of quality management and organizational development
Autorex S.A. Through Spearman's correlation coefficient, the following results were obtained
regarding the correlation between Quality Management under ISO 9001: 2008 and
organizational development: Leadership Accountability (Spearman Correlation = 0.397 Sig =
0.000), (Spearman Correlation = 0.355 Sig = .000), Service Performance (Spearman Correlation

=(.611 Sig=0.000), Evaluation (Spearman Correlation = 0.419 Sig = 0.000)

Evidence was provided in favor of the central hypothesis with high score when establishing
linkage between the four sub-variables of Quality Management under ISO 9001: 2008
(Management responsibility, Resource management, Product realization and Evaluation) with

the organizational development.

Being an integrated complex of variables, it establishes an association between Quality
Management under ISO 9001: 2008 and Organizational Development of Autorex S.A, so it is

useful for companies as well as for future research,
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INTRODUCCION

El presente trabajo establece la relacion entre las variables gestion de calidad y el desarrollo
organizacional, dotando asi de evidencia empirica a la teoria desarrollada en el marco teérico, la
cual pertenece a Enrique Claver y colaboradores en su libro titulado “gestion de la calidad y
gestion medioambiental”. Que nos ayuda a comprender los’ principios y métodos que
implantacién de la norma 1SO 9001:2008 en el desarrollo organizacional de la empresa Autorex
S.A para obtener los objetivos de calidad. Teniendo como finalidad la soluctén a los problemas
desarrollados durante la implantacion de esta norma, ya que las empresas hoy en dia necesitan
contar con un sistema de aseguramiento de calidad para la garantia de sus productos y

diferenciarse de sus competidores.

Para comenzar esta investigacidn, en el Capitulo 1, identificaremos el problema para luego dar
paso a la formulacion del problema, ademas se detallaran los objetivos (Generales y especificos),

las justificaciones, importancia y viabilidad de este estudio.

En el capitulo 2 encontraremos antecedentes que puedan apoyar nuestra investigacion,
adicionalmente vamos realizar un estudio de los conocimientos tedricos relacionados con la
Calidad, los Sistemas de Gestion de Calidad existentes y el Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 que se utilizara. También se describird a la empresa Autorex

S5.A.

Con la informacién de la empresa, en el Capitulo 3, se formularan las hipdtesis y se conocera la
operacionalizacion de las variables, ya en el capitulo 4 se dara a conocer el tipo y disefio de esta
investigacion, aplicaremos la técnica de encuesta tanto de gestion de calidad y desarrollo

organizacional.

XV



Para finalizar en el capitulo 5 contrastaremos nuestras hipdtesis con los resultados y con otras
investigaciones, seguidas de las conclusiones y recomendaciones que logremos al finalizar este

estudio.
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1.1.

CAPITULO1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Determinacion del problema

La nénna ISO 9001: 2008 aportara grandes beneficios al sistema de calidad de las
empresas, sin embargo no todas las empresas adoptan la norma como un sistema de
calidad, la motivac.ién hacia el ISO 9001: 2008 es mas un certificado necesario que les
otorgard ventajas competitivas, alejados del propdsito inicial de la misma norma, El
problema del mal uso radicara en el grado de conciencia del empresario, la seriedad con
que se tome, la comprensién de la misma y la capacidad de flexibilidad o de adaptacion de
la empresa. Implantar un sistema de calidad bajo la norma ISO 9001: 2008 en las empresas
requiere mas que educacion en la norma, un proceso de sensibilizacion que involucre a

todos los actores de la empresa.

La calidad desde siempre ha tenido como objetivo la satisfaccién de las expectativas de los
clientes con respecto a los productos que reciben; pero en- nuestros tiempos la calidad se
enfoca en todas las arcas de la organizacién buscando que ésta se convierta en una
organizacion de calidad, excepto el 4rea de la contabilidad ya que el sistema tributario y las

politicas de cada pais son diferentes.



Claver et al (2006)

*La gestion de la calidad, direccién de la calidad o total quality management {TQM), es un sistema
de gestion que comprende un conjunto de principios y métodos que se implantan en toda la empresa como
medio para conseguir los objetivos de calidad, caminande hacia la mejora continua en todos los niveles
organizativos y utilizando todos los recursos disponibles al menor costo posible. Se basa en una serie de
principios que estin presentes explicitamente o implicitamente en empresas que implantan sistemas de

este tipo™.
De este modo se infiere, que la gestion de calidad, es un conjunto de elementos de la
organizacion que trabajan en forma coordinada para establecer y lograr el cumplimiento de

las politicas y objetivos de calidad con el propdsito de generar productos y servicios que

satisfagan las necesidades y expectativas de sus clientes.

Los objetivos de un sistema de gestion de calidad son las de evitar, eliminar y mejorar los
elementos no conformes. Demostrando asi que se han cumplido todos los requisitos de

calidad establecidos por la organizacion.

La gestion de calidad de la norma 1SO 9001:2008 estandariza todas las areas de la
empresa, buscando en cada una de cllas ¢l mejoramiento continuo el cual traera un

crecimiento progresivo de la organizacion.

El Desarrollo Organizacional es el instrumento que se vale de todos los recursos de la
organizacion buscando el logro de una mayor eficiencia, especificamente abordara
problemas de comunicacidn, conflictos entre grupos, cuestiones de direccion y jefatura,

cuestiones de identificacion y destino de la empresa o institucion y el cdmo satisfacer los



requerimientos del personal. En consecuencia su manejo es clave para el éxito empresarial

y organizacional en general.

El Desarrollo Organizacional es un esfuerzo a largo plazo y esta siendo guiada y apoyada
por la gerencia, para la mejor visién, ya que se considera que es un proceso planificado de
cambios en una organizacion como un todo, que debe de ser conducido por los diversos

superiores con el fin de mejorar la efectividad de la organizacion.

Nuestra segunda variable, la conceptualizaremos principalmente de acorde con Robbins y
Decenzo (2002) “El Desarrollo Organizacional es una actividad disefiada para facilitar los
cambios planificados, de largoe plazo, para toda organizacion y que gira en torno a las
actitudes y los valores de los miembros de la organizacion™, ya que es el concepto que

tiene mas similitud con las subvariables.

Autorex S.A. se fundo el 4 de abril de 1957, como un negocio familiar para poder brindar
productos y servicios de calidad para el mercado nacional. Enfrent6 la crisis econdomica
que se dio en el periodo que tuvo como presidente al Dr. Alan Garcia Pérez (1985-1990),
ocasionando un déficit por poca inversion del capital privado nacional; surgiendo como
alternativa de solucion la venta mayoritaria (70%) de las acciones a capital extranjero

(EMASA) quedando en poder del mismo dueiio el 30%.

Donde abrio sus puertas como representante exclusivo de Robert Bosch GmbH, Alemania
con la finalidad de brindar productos y servicios en los sistemas eléctricos y diesel para el

sector automotor nacional.



Debido a este proceso la empresa crecié significativamente en todos los ambitos, tomando
como muestra a los trabajadores que pasaron de 40 a 250 durante la implementacion del
nuevo capital. Este nuevo capital trajo consigo un gran desarrollo organizacional debido a
la gestion de la misma, este desarrollo se puede haber realizado al hecho de incrementar el
capital y contar con mas recursos para la direccion, evaluacion e inversion de la empresa;
asi como a las multiples actividades de gestion que se comenzaron a realizar en la cuales se
puede mencionar la implementacién de un nuevo sistema de gestidn de calidad bajo la
norma ISO 9001:2008, convenios realizados con empresas extranjeras y nacionales para
asegurar la provision y despacho de las mercaderias, importacion de asesores con nuevos

conocimientos del extranjero (Alemania), entre otros.

Hoy en dia, Autorex S.A. se dedica a la importacion directa de marcas muy reconocidas a
nivel mundial en el 4ambito de autopartes, equipamiento y termotecnia (hogar), también

brindan servicios de instalacion y reparacion de sus productos (garantia).

En el afio 2009 Autorex S.A. obtiene la certificacién de la norma ISO 9001:2008 por parte
de una empresa auditora, y para dar conocimiento a sus trabajadores creé un método de
familiarizacion con la norma ISO 9001:2008 el cual consistia en dinamicas que
incentivaban a los trabajadores a conocerla creando dos mascotas a manera de hormigas las
cuales hacian preguntas repetidamente a los trabajadores sobre el tema y aquellos
trabajadores que respondian de manera correcta recibian a cambio un premio el cual

consistia en beneficios econémicos y otros tipos de incentivos.



Por ello la presente investigacion tiene como finalidad estudiar el impacto que trajo

consigo la implementacion del sistema de calidad bajo la norma 1SO 9001:2008 dentro de

Autorex S.A.

1.2, Formulacién del problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema general

Como se relaciona la gestion de calidad bajo la norma ISO 9001: 2008 en et

desarrollo organizacional de Autorex S.A.7

Problemas especificos

a) (En qué medida la responsabilidad de la direccién se relaciona con el
planeamiento?

b) ;Cdédmo influye la gestion de los recursos en los procedimientos?

¢) ;La organizacion deberia ser evaluada?

d) ;La realizacion del servicio se ve influenciada por los RRHH?




1.3.  Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Establecer la relacion entre la gestion de calidad bajo la norma ISO 9001: 2008 en

el desarrollo organizacional de Autorex S.A.

1.3.2. Objetivos especificos

a) Determinar la relaciéon que hay entre la responsabilidad de la direccion con el
planeamiento.

b) Conocer cémo influye la gestion de los recursos en los procedimientos.

¢} Deducir si la organizacién deberia ser evaluada.

d) Analizar si la realizacion del servicio se ve influenciada por los RRHH.

1.4. Justificacién

1.4.1. Justificacion tebrica

El estudio pretende aportar evidencia empirica a favor de los supuestos tedricos

de Claver, et. Al. (2006) quienes sustentan que la gestién de calidad es un



1.4.2,

1.4.3.

sistema de gestion que comprende un conjunto de principios y métodos que se
implantan en toda la empresa como medio para conseguir los objetivos de
calidad, los mismos que estan vinculados con el desarrollo organizacional,
debido a que comprende todos los niveles organizativos y utiliza todos los

recursos disponibles.
Justificacion social

Socialmente, se propondra una actualizacién de los cambios implementados en la
norma JSO 9001, a fin de que esté orientada al enfoque del desarroilo
organizacional, beneficiando de forma significativa a los trabajadores y de forma

global, en el desempefio de la organizacion.

Ademas de servir como evidencia de futuras investigaciones con relacién a la

gestion de calidad bajo 1a norma ISO 9001: 2008 o el desarrolio organizacional.

Justificacién metodoldgica

Metodologicamente, se disefiara un instrumento que permita analizar
integralmente las repercusiones en desarrollo organizacional. Ambos
instrumentos seran dotados de validez, objetividad y confiabilidad a fin de que

sea factible su aplicacion por otros investigadores en estudios similares.



1.5

1.4.4. Justificacion legal

Ley N.° 30224, Ley que crea el Sistema Nacional para la Calidad, legalmente,
esta investigacion lograra cumplir con los objetivos de este sistema impulsando
el desarrollo de una cultura de la calidad y promoviendo la adopcién y
certificacion de las normas de calidad exigida en los mercados locales y de

exportacion, actual o potencial.
1.4.5. Justificacion personal

A lo largo de nuestra carrera universitaria hemos aprendido la importancia de la
calidad en los productos y/o servicios, y a través de este estudio queremos dar a
conocer los beneficios de un sistema de gestion de calidad, otra razén para
realizar este estudio fue que a través del mismo, vamos a obtener nuestro Titulo

Profesional en Licenciados de Administracion de Empresas.

Importancia

Sin lugar a dudas las exigencias de los consumidores es muy relevante, especialmente
por el rol que desempefia la calidad y en donde, las empresas exitosas estin
plenamente identificadas que ello constituye un buena ventaja competitiva. Todo ello
hace necesario, la adopcion de un sistema gerencial con orientacion a la calidad que

favorezca a los logros, objetivos establecidos y haga mas competitivas a las empresas.



1.6.

Las empresas modernas saben, que para permanecer en los mercados y garantizar una
buena participacion se debe tener presente, que la calidad actualmente es muy

importante tenerla bien controlada.

E!l Desarrollo Organizacional, es una herramienta que permitira que los empleados, de
cualesquier jerarquia, desarrollen su trabajo plenamente y que generen crecimiento y
expansion laboral. Es un esfuerzo inagotable el cual debe de estar en constante
renovacion y actualizacion para mantener el nivel de calidad al tope. Es construir un
ambiente laboral favorable para todos. Es hacer al personal altamente calificado para

sobrellevar cualquier obstaculo que se les pueda presentar.
Siguiendo las ideas anteriores consideramos investigar la de gestién de calidad bajo la
norma ISO 9001: 2008 en el desarrollo organizacional de Autorex S.A, ya que

posibilitara el mejoramiento de las ventajas competitivas de la empresa.

Delimitacién del problema

1.6.1. Delimitacion Espacial

Av. Republica de Panamé 4045, Surquillo, Lima.



1.7.

1.6.2.

1.6.3.

Delimitacion Temporal

5 meses, de Agosto a Diciembre del 2016

Delimitacion Social

Gerentes, Personal Administrativo, Division Automotriz, Division de

Equipamiento, Divisién de termotecnia, trabajadores.

Limitaciones y viabilidad

1.7.1.

Limitaciones

Las limitaciones que obstaculizan el desarrollo de la presente investigacion son la
falta de herramientas de trabajo, insuficiencia de material bibliografico,
investigaciones y tesis pertinentes al tema, falta de disponibilidad de tiempo de
los integrantes del equipo, necesidad de apoyo de un especialista conocedor en el

tema.

Se considera también como limitacion el que los trabajadores en quienes se
aplicara los instrumentos no dispongan de tiempo, ni respondan los cuestionarios
debido a la cantidad de items que puedan llegar a alcanzar, generando en ellos

desinterés por colaborar con la investigacién.
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Finalmente en el transcurso de la investigacidn, se tomara en cuenta y analizaran
las limitaciones expuestas, con la finalidad de superarlas con efectividad para

concretar el estudio.

1.7.2. Viabilidad

Esta investigacion se estd realizando con el apoyo del Gerente Comercial de

Autorex S.A., quien nos brindard acceso a la informacion basica que requiere

este trabajo, para asi poder encontrar las soluciones a los problemas planteados.

Contando también con asesorias especializadas, material bibliografico e

informacion On-line.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones internacionales

Cruz (2001), investiga los diferentes enfoques de gestion de calidad y sus
repercusiones sobre el desempefio organizativo, siguiendo como modelo de

aseguramiento de calidad la norma ISO 9000.

El objetivo principal de la investigacion es determinar si existen diferencias entre los
dos enfoques actuales de la gestion de calidad, los cuales son el aseguramiento de la
calidad y la gestion de calidad total, analizando principios, técnicas, practicas de cada
uno, asi como las diferentes competencias adquiridas por la organizacién como
consecuencia de la implantacion de un sistema de calidad. La muestra estuvo
compuesta por 152 empresas de servicios del sector mediano y grande, ubicadas en
Espaiia, de los sectores: hosteleria, bancario, seguros, transporte y hospitales. La
informacion se obtuvo mediante entrevistas personales realizadas a los directores
generales o directores de calidad de dichas empresas con base en un cuestionario

estructurado.
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Este trabajo se relaciona con la investigacion en curso, ya que propone que tanto las
empresas con sistemas de aseguramiento, como aquellas con sistemas de gestion de la
calidad total sefialan que la razon mas importante que ha conducido a la implantacién
del sistema de calidad ha sido el establecimiento del mismo como meta a conseguir

por parte de la alta direccion de la empresa.

Ademas el autor indica que el propodsito de las empresas que desean conseguir la
certificacion del sistema de calidad, bien sea segiin las normas ISO 9000 o cualquier
otro tipo de norma, es poder seguir compitiendo en el mercado actual, de manera que
se muestran dispuestas a hacer todo lo que el mismo les exija, destacando los
objetivos perseguidos con la implantacion de un sistema de gestion de la calidad, los
mas sefialados por las empresas han sido los referentes a la mejora de los sistemas de
trabajo, la mejora de la satisfaccion de los clientes, conseguir la motivacion del equipo
directivo y la mejora de los procesos de produccion de servicios y de la comunicacion

intemna en la organizacion

Cedaro, (2007) investiga y explica la importancia relativa que tienen los distintos
canales de comunicacion intema para la obtencidén de resultados positivos en la
gestion de la universidad piblica en Argentina, en el marco conceptual de la Gestion
Total de Calidad y a través del analisis de un caso, para lograr una comunicacion

interna eficaz para la gestion y el funcionamiento institucional.
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La unidad de andlisis elegida es la Facultad Regional Concepcion del Uruguay,
perteneciente a la Universidad Tecnologica Nacional, el tamafio aconsejado de la
muestra estd comprendido entre 70 y 150 personas, siendo representativa de la
poblacion y elemento fundamental de la metodologia Q. En este caso, se utilizd como
método de extraccion factorial el de Analisis de Componentes Principales y para la

rotacion el de Normalizacidén Varimax con Kaiser.

Aporté las pruebas de la implementacion de un proceso de Gestion Total de Calidad

que incluyd una politica y acciones concretas de comunicacion interna.

Asi también lograndose otros resultados que amplian el conocimiento de Ia
comunicacion interna en el proceso de gestion total de calidad llevado a cabo en una

facultad del sistema de gestion publica en Argentina.

Diaz  (2007), analiza el desarrollo organizacional como herramienta para el

mejoramiento de las ventas en Bristol-Myers Squibb de Venezuela S.A. (BMS).

La poblacion esta constituida por treinta y cuatro (34) sujetos adscritos a la gerencia
de ventas de la empresa objeto de investigacion. Para obtener la muestra, se adoptara
el criterio de Ramirez (1996), la cual es de diez (10) sujetos de estudio. Como técnica
de recoleccion de datos se emplearan la observacién directa, se elaborard un
cuestionario dicotémico, con preguntas cerradas (SI-NQO), cuyos items estén en

relacion con los objetivos del estudio, como técnica del analisis porcentual y de
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frecuencia, resaltando las opiniones positivas negativas de los encuestados en relacion

con los topicos consultados.

En lo que respecta a las politicas, normas y estrategias en la empresa Brisol-Myers
Squibb BMS se determiné que no estan bien definidas, moti.vo por el cual se concluyd
que existe la necesidad perentoria de establecer politicas, normas y estrategias que
coadyuven al fortalecimiento de las ventas, tales como las de crecimiento intensivo,
dado que se detectd que no se han explotado completamente las oportunidades

ofrecidas por los productos que dispone y los mercados que cubre.

2.1.2. Investigaciones nacionales

Silva {2009) investiga el disefio de gestion d'e calidad bajo la norma I1SC 22000:
20035 aplicada en una empresa de sector alimentario con la finalidad de mejorar el
desempeiio de la organizacion, pues también considerando que la implementacion
del proyecto tracra numerosos beneficios a la empresa porque mejorara el sistema

de gestion de la misma.

El objetivo principal de este trabajo es presentar un plan de implementacion y
principales beneficios del desarrollo, siempre y cuando manteniendo el sistema de
gestion de calidad bajo la norma I1SQ, ademas se establece la relacién entre la
calidad y la industria de alimentos y describen las ventajas de la aplicacion de la
norma ISO siendo esta aplicada en una empresa de sector alimentario donde se

obtuvieron resultados positivos al usar este plan de gestién de calidad.
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La empresa estuvo conformada por Directivos (Gerente general y Gerentes
administrativos); Ejecutivos (Jefe de compras, Jefe de produccion y Jefe de
distribucion); Mando Medio (Jefe de operaciones, Jefe de almacén, Jefe de
saneamiento y Jefe de mantenimiento} y Operativo (con 40 personas entre el
auxiliar de almacén, el auxiliar de maquinaria, los auxiliares de limpieza y los

operativos de produccion).

Ya que las empresas de sector alimentario necesitan contar con un sistema de
calidad, para la garantia de sus productos v asi poder tener una mejor satisfaccion

en los consumidores diferenciandose asi de los competidores.

Este proyecto de investigacion propone al igual que el presente estudio que al
contar con una gestion de calidad la empresa asegurara que los productos que se

utilizan o se brindan cumplen con los requerimientos de los clientes.

Medina (2013) se basa en la norma ISO 9001:2008 para implementar un sistema

de gestion de calidad en la empresa ABC S,A.

ABC S.A proporciona servicios de construccion de lineas de transmision eléctrica
de baja, media, alta y extra alta tension, actﬁalmente se encuentra en una
implementacion basica de su sistema de gestion de calidad, por lo que esta
investigacion propone que el tiempo minimo para el disefio y la implementacion
de un sistema de gestion de calidad bajo la norma 1SO 9001:2008 es de 8 meses,
dependiendo del compromiso y disponibilidad de tiempo del personal de la

cmpresa.
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La empresa es reconocida como pequefia empresa, ya que posee entre 10 a 49
trabajadores, para la implementacion de esta investigacion serd necesario el uso de
entrevistas al personal de los distintos niveles jerarquicos y la revision de
documentos y registros que se manejan en los procesos operativos. El objetivo de
esta investigacion es desarrollar la propuesta de implementacion de un sistema de
calidad basado en la norma ISO 9001:2008 en una empresa pequeria del sector
construccion, lo que conllevara a la empresa a consolidarse en el mundo

empresarial.

El plan de trabajo esta dividido en cuatro partes principales: planificacion de
calidad; herramientas de gestion para la mejora continua; implementacion,
seguimiento, analisis y mejora; y auditoria interna y revision por la direccion,
cada parte de la implementacion tendra una capacitacion realizada por un
consultor externo, para lograr la satisfaccion del cliente se asegurara el
cumplimiento del contrato y especificaciones técnicas donde se describen las
caracteristicas del servicio que ha sido definido considerando las necesidades del

clente.

El Sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 brindara

varios beneficios que justifican su implementacion en la empresa ABC S.A.

Vargas (2009) busca conocer la estructura subyacente que motiva e impulsa el

comportamiento de los docentes de la UNA-Puno.
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La investigacion se realizo en seis facultades del area académica de Sociales de la
UNA-Puno, se trabajé con una muestra probabilistica de docentes nombrados y
contratados, vinculando directamente las variables cultura y desarrollo, hallandose

moderadamente asociadas.

La vinculacién de ambas variables fueron validadas a través del test de Chi
Cuadrado, concluyendo que, entre Cultura organizacional y Desarrollo
Universitario existe una relacton de asociacion directa, moderadamente fuerte
entre ellas de tal manera que si se cambia la esencia de crear y percibir la cultura
organizacional, también cambia la forma de percibir y trabajar el desarrollo en la

Universidad Nacional del Altiplano-Puno

Rodriguez (2015) investigo Ia influencia del desarrollo organizacional en la
gestion del capital humano administrativo de la facultad de ciencias econdémicas

de la Universidad Nacional de Tryjillo.

Esta investigacion permitio a la facultad de ciencias econdmicas de la Universidad
Nacional de Tryjillo auto-diagnosticarse, ya que se observé que no existe un

proceso de gestion de capital humano que ayude al desarrollo organizacional.

La muestra de esta investigacidn estuvo conformada por 16 trabajadores
administrativos nombrados y 4 trabajadores administrativos Cas de la facultad de

ciencias econdmicas de la Universidad Nacional de Trujillo.

El Capital humano se puede definir como ¢l conjunto de activos intangibles de

una organizacion que, pese a no estar reflejados en los estados contables
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tradicionales general valor en la actualidad. Para que una organizacion logre sus
objetivos, debe definir los cargos que necesita, las funciones o contenidos de los
mismos, y las principales competencias que deberian tener las personas para
desempefiar dichas funciones. De la eficiente gestion del Capital Humano depende
el fututo de la facultad de ciencias econdémicas de la Universidad Nacional de

Trujillo.

El Desarrollo Organizacion se define como un esfuerzo planificado de toda la
organizacion, y controlado desde el nivel mas alto para incrementar la efectividad
y el bienestar de la organizacién mediante intervenciones planificadas en los

procesos de la organizacion.

En esta investigacién se realizé un diagnostico sistematico a toda la organizacidn,
concluyendo que existe cierto porcentaje que se encuentran insatisfechos con su
trabajo, que es casi nula la oportunidad de desarrollo profesional, que se necesita
capacitacion o formaciones adicionales para el desarrollo de sus funciones, a todo
esto se recomendd, implementar un modelo de gestion de Desarrollo

Organizacional que permita desarrollar el potencial de los colaboradores.

Vidal (2004) da a conocer la importancia de la implantacién de un Sistema de
gestion de la calidad (SGS), logrando el buen desempefio de los trabajadores,
mejorando el servicio y asegurando la pemmanencia y el desarrollo de la

lavanderia Aki.
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La Lavanderia Aki es una empresa familiar que cuenta con una amplia trayectoria
desde 1984, la necesidad de implantar un SGC en la lavanderia Aki, surgié como
resultado de la bisqueda de una mejora en la organizacion frente a los

descontentos notados por algunos clientes.

La bisqueda de esta mejora hizo que la personas encargadas de la direccion,
encontraran varias altemnativas de solucion (Cursos relacionados con la calidad del
servicio, servicios de atencion al cliente, entre otros), hasta que llegaron a
mentalizarse sobre los beneficios y posibilidades de mejora que le brindada al

implantar un SGS ISO 9001:2000.

Para realizar el diagnostico de la empresa, se realizé un exhaustiva toma de datos
de las actividades desarrolladas en la empresa, con este diagndstico se conocio los
procesos que intervienen en la calidad, determinando los pardmetros claves sobre

los que habia que actuar.

Durante la implementacion de un sistema de SGC, se establecieron revisiones
semanales del SGC, se identificaron procesos de la empresa, se determind la
interaccién de los procesos, se elabord el manual de gestion de la calidad entre

otras actividades necesarias para la certificacion.

Para la certificacion se utilizo6 una empresa auditora externa, la cual, luego de
levantar algunas observaciones halladas en la auditoria de certificacion, otorgo a

Lavanderia AKI el certificado ISO 9001:2000. Actualmente Lavanderia Aki, se
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encuentra entre las primeras 5000 empresas del Peru, informacion que se

encuentra en su pagina web.

Aguilar (2011) nos muestra la utilidad de la aplicacién de las herramientas de
gestion de calidad y su impacto positivo en los proyectos de construccion, en

especial los proyectos de lineas de transmision.

Esta investigacion tuvo por objetivo mostrar los beneficios de la implementacion
de un sistema de gestion de calidad ISO 9001:2008 dentro de las empresas
constructoras. En los altimos afios el Peru ha tenido importantes avances en todo
tipo de obras, por tanto el -rubro de obras de lineas de transmision necesitaba
apostar por la innovacion tecnologica, seguridad, responsabilidad social y sobre

todo calidad.

La actividad de transmision se refiere al transporte de energia desde los
generadores hacia los centros de consumo y se compone de lineas o redes de

transmision y subestaciones de transformacion o barras de base.

Esta investigacién se desarrollé de acuerdo a las pautas de investigacidn
descriptiva, los métodos utilizados fueron las entrevistas y encuestas a expertos
constructores de obras de linea de transmisidn, ingenieros civiles, electricistas,
mecanicos, administradores, contadores, consultores y asesores en temas de
gestion de calidad, siendo un total de 54 profesionales de 5 empresas

constructores de lineas de transmision.

1 hitp://www.lavanderiaaki.com/
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Al igual que esta investigacion, se concluyd que la implementacion de un sistema
de gestion de calidad ISO 9001:2008, involucra la participacion activa de todo el
personal, para esta investigacion los resultados fueron alentadores, entre ellos
destacan la culminacién en el tiempo proyectado, disminucién de no

conformidades y la satisfaccién del cliente.

2.2 Bases teoricas
2.2.1 Calidad y Sistemas de Calidad
2.2.1.1 Definicion de calidad

El termino calidad se ha introducido en el mundo empresarial, industrial, comercial y
de servicios. Pero hoy en dia son muchas las empresas que confunden el concepto,

peor atin existen algunas que no conocen el concepto.

El concepto de calidad, a lo largo de los afios ha ido evolucionando, desde el control
de la calidad donde se promulgaba la inspeccion at final del proceso para asegurar la

calidad de los productos, a un sistema de gestion de 1a calidad, donde el énfasis esta en
el enfoque al cliente, la gestién de los procesos, el mejoramiento continuo y el

bienestar organizacional.
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Para poder entender la calidad es importante revisar las definiciones de los grandes

maestros creadores de las diferentes filosofias:

Tabla 2.1

Definiciones de calidad

DEFINICIONES DE CALIDAD

W. “Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi
Edwards | un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccién a un precio que el cliente
Deming | pagari; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente”™.

“La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los mas representativos.
Joseph | La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del
M. Juran | cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.
Calidad consiste en libertad después de las deficiencias™
“De manera somera calidad significa calidad del producto. Mds especifico, calidad es calidad
Kaoru
del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad de la
Ishikawa
gente, calidad del sistema, calidad de la compaiiia, calidad de objetivos, ete.”
“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar
Philip B. | claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas
Crosby | continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad

detectada es una ausencia de calidad™.

Fuente: http://www gestiopolis.cony "La calidad, su evolucién histdrica y algunos conceptos y términos asociados™,

Autor: Lic.Sandor Luis Miranda.y Prof. Dr. Ing. Arturo Luis Romer
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Entonces para Deming la calidad significa menos reprocesos y desperdicios,
equivalente al mejoramiento de la productividad, pero para Juran dar una definicion
corta es una trampa dado que siempre han existido multiples definiciones de diferentes

autores.

Ishikawa se basa en el control de calidad, desarrollando, disefiando, elaborando y
manteniendo al producto como el mas econdmico, el mas util y que siempre satisfaga
al consumidor, a diferencia de Crosby que nos indica que calidad es hacer bien las
cosas la primera vez.

Vargas y Aldana (2014:330} definen calidad como:

*(...) busqueda constante de la excelencia con compromiso, partiendo de los esfuerzos individuales
para luego darles dimensién en forma colectiva y asi obtener la posesion en plenitud de las

caracteristicas especificas”

La bisqueda constante de la excelencia se refiere a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente, pero para ello se necesita la participacion, la responsabilidad,

la perfeccion y el espiritu del servicio.

2.2.1.2 Historia y evolucion de la calidad

La calidad, como fuente de progreso de muchas organizaciones y componente
imprescindible de productos y servicios, ha sufrido cambios durante la historia del

hombre.
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De acuerdo con Miranda y colaboradores (2007: 1)

“Los primeros vestigios de la preocupacion del ser humano por Ja calidad se remontan a la antigua
Babilonia. Asi queda constancia en el ¢édigo de Hammurabi (1752 a.c) que si un albafil construye
una casa para un hombre, y su trabajo no es fuerte ¥ la casa se derrumba matando al duedio, al albaiiil

sera condenado a muerte”

En la época medieval, la fabricacion y venta eran realizadas en pequefios talleres por
el artesano que captaba directamente las quejas de los consumidores, informacion
que le servia para mejorar su proceso y no volver a cometer fallas. Con la expansion
del comercio se da un nuevo paso en la gestion de la calidad apareciendo las

garantias de calidad en los contratos de venta.

Durante los siglos XVII y XVIII surgen en las grandes ciudades los gremios. Estas
organizaciones de artesanos establecian unas especificaciones para los materiales con
los que se trabajaba, para los procesos y para los productos elaborados. Se pueden
considerar el origen de las organizaciones de certificacion, ya que supervisaban la
admision de nuevos socios y solo eran admitidos y autorizados a distinguir sus
productos con la marca del gremio aquellos que, ademas de conocer bien el oficio
demostraban un correcto comportamiento. Posteriormente, comienza el uso de piezas
intercambiables en las armas, la cual desemboco en la creacion del “Taller Nacional

de Calibres” en Francia, cuyo fin era la inspeccion y control de fabricacion de estas.

A principios del siglo XX, Frederick Taylor cred la “Organizacion Cientifica del

Trabajo”, donde s6lo unos pocos trabajadores pensaban, los cuales eran los
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supervisores, y el resto estaba obligado a trabajar siguiendo las instrucciones
recibidas, sin aportar mejoras. En este punto la calidad final del producto se redujo,
porque solo habia el control de la supervision, pero no afectd las ventas de las
empresas por el exceso de demanda. Esta tendencia origind la creacién del inspector
de calidad y su departamento de calidad, en el cual recaia la responsabilidad de la

calidad del producto. (Evans y Lindsay 2008)

A mediados de los afios 20, con aportes como el del padre de la calidad Walter A.
Shewhart, se comenzaron a aplicar herramientas estadisticas en el control de calidad,
surgiendo el control estadistico de la calidad, con el cual se trata de identificar y

eliminar las causas que generan los defectos (Miranda 2007).

Después de la Segunda Guerra Mundial, hubo un cambio en la linea de tiempo
respecto a la calidad. En Japon, impulsado por Joseph Juran y W. Edward Deming,
se comenzo a implantar las bases del control de calidad total creado por Armand V.
Feigenbaum; en este marco, se busca hacer las cosas bien a la primera vez, para
evitar el desperdicio. El control de calidad se extendié a clientes y proveedores
externos; los objetivos eran la mejora continua (kaizen), la gestion de calidad y el

apoyo de la gerencia para que se lleve a cabo.

En los afios 60, se implantaron el control estadistico de procesos, el cual permite

mejorar la calidad en las etapas iniciales de fabricacién; y el circulo de calidad, que
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es una herramienta facilitadora de la mejora continua. Este dltimo fue creado por

Kaoru Ishikawa.

En los aiios 70, la calidad dejé de estar centrada en la fabricacion, sino que ahora
embarcaba toda la organizacion, por ejemplo, arcas como el disefio y el servicio
postventa. En cambio, recién a partir de los afios 80, se comenz6 a considerar como
importantes estés teorias y herramientas en occidente, denominado segin Evans y

Lindsay la Revolucion de la Calidad en Estados Unidos.

En la actualidad, la calidad ya no es una ventaja competitiva, sino un requisito
imprescindible para competir en el mercado. Las empresas ahora buscan gestionar la
calidad, los impactos al medio ambiente y la prevencidn de riesgos laborales; estos se
denominan sistemas integrados de gestion. Inclusive, un irea que esta tomando
importancia es la gestion del conocimiento que se encarga de generar y difundir el
conocimiento entre los miembros fuera y dentro de la organizacién de un modo

creativo y operativo.
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Tabla 2.2

Evolucion histérica de la calidad

EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD
DECADA ACTIVIDAD ESENCIA
1920 Inspeccion de la calidad Separacion de las unidades buenas y malas,
Detencidén y prevencion de los defectos en el proceso de
1950 Control de la calidad .,
fabricacton,
Aseguramiento de la Incorporacion del control de cahidad en todas las actividades de la
1970 izacion
calidad organizacion.
1980 Gestion de Iz calidad Integrar los esfuerzos de todos hacia el logro de la calidad.
Extension del logro de 1a calidad a todas las actividades que realiza
1990 Gestidn total de la calidad L
la organizacion.

Fuente: hﬂp:l!w“w.gestiopolis.comf "Evolucion de la calidad, 150 9000 y otros conceptos de calidad™,

Autor: Arturo Luis Romero

2.2.1.3 Sistemas de Calidad

Lopez (2006:12) define un Sistema de Calidad como:

“La estructura organizativa, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los

recursos necesarios para llevar a cabo la gestién de la calidad. Se aplica en todas las actividades
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realizadas en una empresa y afecta a todas las fases, desde el estudio de las necesidades del

consumidor hasta el servicio post venta “

Cabe resaltar que los sistemas de calidad varian para cada tipo de empresa,
influenciados por las practicas especificas de cada organizacion, la implantacion ha
adquirido gran importancia, hasta el punto de que la implementacion y certificacion
se ha convertido en sindnimo de seguridad para todas las partes relacionadas con la

empresa.

Como se muestra en el grafico 2.1 la coordinacion de todas las actividades de la

empresa s¢ efectiian a través de un Sistema de Calidad.

Grafico 2.1

La Cadena de la Calidad

Ventas

Asistencia
post-venta

Compras

r

LA CADENA
DE CALIDAD

Calidad Administracion

I Financiero

Fuente: Implantacion de un sistema de calidad (2006:12)

Autor: Susana Lépez Rey
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Los objetivos clave que debe obtener todo sistema de calidad son los siguientes:

» Obtener, mantener y buscar una mejora continua de los productos y servicios

en relacion con los requisitos de la calidad.

s Mejorar la calidad de sus propias operaciones, para satisfacer de forma

continua todas las necesidades de los clientes.

* Dar confianza a la direccion y a los empleados en que los requisitos de la
calidad se estan cumpliende y manteniendo, y que esto repercute en una

mejora de la calidad

o Dar confianza a los clientes y otros agentes interesados en que los requisitos

para la calidad estan siendo alcanzados en el producto o servicio entregado.

Para Isaza (2014:72) implementar un sistema de calidad requiere estos tres pasos:

1. Organizar la empresa
2. Estandarizar procesos

3. Estandarizar el manejo del area de recursos humanos

De acuerdo con Lépez (2006:14) la implantacion de un sistema de calidad implica

una serie de beneficios para la empresa como:

¢ Mayor nivel de calidad del producto
¢ Disminucion de rechazos y optimizacion del manteniendo

¢ Reduccion de costes

Mayor participacion e integracion del personal de la empresa
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¢ Mayor satisfaccion de los clientes
* Mejora de la imagen de la empresa
*» Mejora de la competitividad

e Garantia de supervivencia

Aunque establecer un Sistema de calidad inicialmente puede resultar caro, a la larga
las empresas que apuestan por la calidad recuperan la inversion e incrementan los

beneficios por aumento de la productividad.

2.2.1.4 Modelos de sistemas de gestion de calidad

Un Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) no es mas que una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjﬁnto de elementos para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente.

Para garantizar el éxito en la implantacién de un SGC, la direccion, debe
involucrarse totalmente creando un clima organizacional adecuado para motivar a
toda la organizacion hacia la calidad, ademas de impulsar y apoyar la implantacion

del sistema.
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a) Modelo EFQM

Se crea en 1991 a partir de la Fundacion Europea para la Calidad en la Gestion
(European Foundation for Quality Management: EFQM), la cual es una organizacidn
sin fines de lucro creada en 1988 a partir de 14 empresas multinacionales europeas.

Para Lépez (2006:20) el modelo EFQM

“{...) se encuentra estructurado en dos grandes bloques: los agentes (lo que la organizacién
hace) y los resultados (lo que la organizacion logra).
Actuando en la direccion adecuada y de forma sistematica y planificada sobre los

agentes, se debe producir mejoras en los resultados.

Para Miranda (2007:34), otra novedad encontrada en este modelo ciclico es la
inclusion del concepto REDER (RADAR, en inglés). Esto permite llegar a la
innovacion y mejora continua de una manera mas explicita: Resultados, Enfoque,

Despliegue, Evaluacién y Revision. (Esquema logico)

El modelo EFQM consta de 9 criterios de evaluacion, 5 denominados agentes
(liderazgo, politica y estrategia, personas, alianzas y recursos y procesos) y 4
denominados resultados (resuitados en los clientes, resultados en las personas,
resultados en la sociedad y resultados clave. Los objetivos son Identificar puntos
fuertes de la organizacion, definir areas susceptibles de mejora, definir planes de

mejora, implantar planes de accion.
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Tabla 2.3

Criterios de evaluacién del modelo EFQM

CRITERIOQS DE EVALUACION DEL MODELO EFQM

Como el equipo directivo concibe v dirige 1a calidad total como proceso

Liderazgo fundamental de la empresa para la mejora continua.
Cdémo la organizacién implanta su mision y visién mediante una estrategia
Politica y claramente centrada en todos los grupos de interés y apoyada por politicas,
estrategia planes, objetivos, metas y procesos relevantes.
Codmo la organizacion gestiona, desarrolla y aprovecha el conocimiento y todo el
p potencial de las personas que la componen, tanto en €l ambito individual, como
ersonas . i . . .
de equipos o de la organizacién en su conjunto, planificando estas actividades en
apoyo de su politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos.
Cémo la organizacion planifica y gestiona sus alianzas externas y recursos
Alianzas y internos en apoyo de su politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus
TECursos procesos.
Como la organizacion disefia, gestiona y mejora sus procesos para apoyar su
Procesos politica y estrategia y para satisfacer plenamente, generando cada vez mayor

valor a sus clientes y otros grupos de interés

Resultados en los
clientes /
Satisfaccion del
cliente

Cudles son los logros que la organizacion esta alcanzando en relacién con la
satisfaccidn de sus clientes externos.

Resultados en los
procesos /
Satisfaccién del
personal

Cudles son los logros que la organizacion estd alcanzando en relacién con la
satisfaccion de las personas que la integran.

Resultados en la
sociedad /
Impacto en la

Cuales son los logros de la organizacidn en cuanto a la satisfaccién de las
necesidades y expectativas de la comunidad en general, incluyendo tanto
opiniones acerca de la orientacion de la empresa, hacia la calidad de vida, el
medio ambiente y la conservacion global de recursos naturales, como las propias

sociedad mediciones de la empresa.
Cudles son los logros de Ia organizacion en relacién al rendimiento econémico
Resultados planificado, y con la satisfaccién de las necesidades y expectativas de todos

empresariales

aquéllos que tengan intereses firancieros en la empresa.

Fuente: Tesis “Propuesta para la implementacion del sistema de gestion de calidad basado en la norma 150 9001:2008 en una
empresa del sector constriccion”

Autor: Josue Antonio Medina Bocanegra
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b) Gestion de la calidad total

Segin Lépez (2006:20) el modelo de gestidn de la calidad total se define como:

*(...) un conjunto de técnicas y consejos valiosos para un cambio cultural (...)”
Segun refiere Claver, et. Al. (2006: 27) acerca de la calidad total:

“La gestion de la calidad, direccién de la calidad o total‘ quality management (TQM) ¢s un
sistema de gestion que comprende un conjunto de principios y métodos que se implantan en toda
la empresa como medio para conseguir los objetivos de calidad, caminando hacia la mejora
continua en todos los niveles organizativos y utilizando todos los recursos disponibles al menor
coste posible. Se basa en una serie de principios que estdn presentes explicitamente o

implicitamente en empresas que implantan sistemas de este tipo™.

La filosofia de la calidad total esta centrada en lo que menciond Crosby (Tabla 2.1),
sobre que se deben hacer las cosas bien a la primera. Esto quiere decir que se debe

hacer lo que se deberia para obtener un resultado satisfactorio sin repetirlo.
La calidad total destaca por una serie de argumentos.

¢ Orientacion clara a la satisfaccion de los clientes; los clientes pueden ser
tantos internos (compaifiia} como externos (proveedores y/o consumidores).

» Eliminacion total de los despilfarros, para la realizacion de procesos con el
minimo de actividades.

¢ Trabajo en grupo.

e Formacion y educacion sobre la calidad.
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o Enfasis en la prevencion de los defectos y problemas mediante el analisis de
las causas. Enfoque “proactivo” frente al “reactivo”.

» Gestién basada en la mejora continua de la calidad.

¢ Participacién e implicacion de todos los estamentos de la empresa mediante
un esfuerzo integrado.

» Aplicacion de sistemas de calidad que persiguen su aseguramiento mediante
una adecuada planificacion, optimizacion y control.

e Liderazgo activo y ejemplar de la direccion.
e Medicion de resultados consistentes con las metas de la organizacion.

¢ Cambio de cultura.

Para llevar a la practica esta gestion se necesita las siguientes herramientas

Tabla 2.4

Herramientas de Ia calidad total

HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD TOTAL

Ciclo Deming O PDCA

Las denominadas siete herramientas basicas: diagrama causa-efecto, grafico de control,
histograma, diagrama de Pareto, diagrama de dispersién o corrclacién, hoja recogida de
datos y la estratificacion de datos

Brainstorming o tormenta de ideas

Las siete nuevas herramientas de gestién: diagrama de afinidades, diagrama matricial,
diagrama de conexiones o relaciones, diagrama de éarbol, diagrama de proceso de
decision o PDPC, diagrama de andlisis de matriz-datos y diagrama de flujo.

Control estadistico de procesos

Circulos de calidad

Benchmarking

Fuente: Implantacién de un gistema de calidad (2006:18)

Autor: Susana Ldpez Rios
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¢) Normas de la serie ISO 9000

La Organizacién Internacional de Normalizacién (del nombre original en
inglés, International Organization for Standardization, conocida por las siglas
ISO) es una organizacion para la creacion de estindares intemacionales, es
una organizacién independiente y no-gubernamental formada por las
organizaciones de estandarizacién de sus 164 paises miembros. Es el mayor
desarrollador mundial de estindares internacionales voluntarios y facilita el
comercio mundial al proporcionar estindares comunes entre paises. Se han
establecido cerca de veinte mil estandares (Ver anexo N°4) cubriendo desde
productos manufacturados y tecnologia a seguridad alimenticia, agricultura y

sanidad.

Segin Lépez (2006:16) define las normas de serie ISO 9000 como:

“(..) Un conjunto de normas y directrices intemacionales que permiten la implantacion de un

sistema de gestion de la calidad, ! cual posee una reputacién global”
Segun Fontalvo et. Al. (2010: 11)

“Se refiere acerca de los estindares como {...) las personas, productos y procesos que
interactian uno con otros y con su medio ambiente. Un estandar se puede considerar como un
patrén o modelo que ha sido establecido por ciertas autoridades, costumbre o consensos

generales (...).”
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Dicho esto, Fontalvo, (2010: 11) explica que el ISO es:

“Una organizacion internacional de estandarizacion conformada por los diferentes
organismos de estandarizacién nacionales del mundo. Esta organizacion en 1989 publica la
primera serie de normas ISO 9000, entre las que se destaca la 1SO 9001, la ISO 9002 y 1a
ISO 9003, normas que permiten establecer los requisitos del sistema de aseguramiento de la

calidad en las empresas’’

Estas aparecieron en 1987, y se conforman de tres documentos basicos:

e ISO 9000.- Sistemas de Gestion de la Calidad: Conceptos y vocabulario.
Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y

especifica la terminologia (Lopez, 2006:16).

¢ ISO 9001.- Sistemas de Gestion de la Calidad: Requisitos. Especifica los
requisitos para los sistemas de gestion de la calidad, los cuales son
aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, y cuyo objetivo sea aumentar la

satisfaccién del cliente (Lopez, 2006:16)

+ ISO 9004.- Sistemas de Gestion de la Calidad: Guia para llevar a cabo la
mejora. Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es
la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los

clientes, y de otras partes interesadas (Ldpez, 2006:16)
Para Claver et al. (2006; 99) la norma 1SO 9000 define: “Una serie de conceptos
relacionados con la calidad. La norma 9001 especifica los requisitos que debe
cumplir una empresa para ajustarse a un sistema de gestion de la calidad segin esta

normativa para su posterior certificacién”.
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De estos enfoques concluimos que, la norma ISO es una organizacion internacional
de estandarizacion que define una serie de requisitos relacionados con la calidad, que
debe cumplir una empresa para obtener su certificacion. Estos requisitos se agrupan
en cuatro secciones o capitulos (responsabilidad de la direccidn; gestion de los

recursos; realizacion del producto; y medicion, analisis y mejora).

2.2.2 Gestion de calidad bajo la norma ISO 9001: 2008

Entonces la gestion de calidad comprende un conjunto de principios y métodos que
se aplican en toda organizacion, teniendo como objetivo lograr el mejoramiento

continuo en cada proceso.

El Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2008 est4 basado en la Norma ISO 9001,
la cual especifica los requisitos para la certificacion/registro y/o evaluacion del
Sistema Gestion de Calidad de una organizacion. Esto sucede cuando una

organizacion:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos
que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarias

aplicables.
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b) Aspira a aumentar la satisfaccién del cliente a través de la aplicacién eficaz
del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables.

La ultima version (2015) se publicé el 23 de setiembre, trayendo cambios muy
importantes, y el mas destacado es la incorporacion de la gestion del riesgo, aunque es
una técnica normalmente aplicada en las organizaciones hasta la versién anterior
(2008) no estaba alineada con ¢l Sistema de Gestion de Calidad, ademas de otros

cambios que son:’

e El énfasis en ¢l liderazgo

» El enfoque en la gestion de riesgos

* El hincapié en la medicion y cambio de objetivos
¢ La comunicacion y sensibilizacion

e La reduccion de requisitos normativos

Con la nueva norma en orden, las organizaciones tendrdn.mas facilidades para
incorporar su sistema de gestion de calidad en los procesos empresariales y obtener un

mayor beneficio empresarial.

Si bien la version (2015) ya puede ser implantada en una organizacion, existe un

periodo de transicién de 3 afios para aquellas empresas que tengan un certificado

2 Fuente: www bsigroup.com/ Gestion de Calidad 150-8001/nueva-versién-1S0-8001
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vigente bajo el ISO 9001:2008, a partir de setiembre del 2018 estos ya no serdn

validos.

Tabla 2.5

Diferencias en la estructura del ISO 9001:2008 ¢ 1SO 9001:2015

DIFERENCIAS EN LA ESTRUCTURA

1S0 9001:2008

15O 9001:2015

Objeto y campo de aplicacion

1. Alcance

Normas para la consulta

2. Referencias normativas

Términos y definiciones

3. Téminos y defintciones

Sistema de gestion de la calidad

4. Contexto de la organizacion

Responsabilidad de la direccion

5. Liderazgo

Gestion de los recursos

6. Planificacion

Realizacion del producto

7. Soporte

Medicion, andlisis y mejora

8. Operaciones

9. Evaluacion del desempefio

10.Mejora

Fuente: www.nueva-iso-9001-2015.com

Autor: Escuela Europea de excelencia

La version que se utilizara en esta investigacion es la ISO 9001:2008. Esta version ha

sido simplificada para una mejor comprensién e implantacion, y tiene como diferencia
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un enfoque basado en los procesos en vez de estar enfocado en los procedimientos

(Sanchez, 2010).

2.2.2.1 Contenido de la norma ISO 9001:20008
Segin La Norma ISO 9001:2008 posee la siguiente estructura

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION: Se refuerza la necesidad de
cumplir los Requisitos Legales y Reglamentarios asociados al producto.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS: Cuande menciona la Normas para
consulta, sélo se enfatiza en la reéllizaciér} de la ISO 9001 con la iSO 9000,
que se trata de Fundamentos y Vocabulario.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES: Sirve de consulta, ademas, posee
actualizacion permanente, se eliminan términos obsoletos.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Contiene los Requisitos
Generales y los Requisitos para Gestionar y Controlar la Documentacion.

Por ende, esta parte sélo se divide en: requisitos generales y requisitos
de documentacion

5. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION: Describe los Requisitos
que debe cumplir la direccion de la organizacion, tales como definir la
politica, asegurar que las responsabilidades y las autoridades estan definidas

y aprobar los objetivos y el compromiso de la direccidn con la calidad.
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Este punto tiene la siguiente estructura: compromiso de la direccién,
enfoque al cliente, politica de la calidad, planificacion,
responsabilidad, autoridad y comunicacion, revision por la direccion
6. GESTION DE LOS RECURSOS: La Norma distingue solo 3 tipos de
Recursos sobre los cuales se debe actuar, estos son: Recursos Humanos,
Infraestructura y Ambiente de Trabajo. En esta version se incluye el término
“tecnologias de la informacion”.
Esta parte se distribuye en: provision de recursos, recursos humanos,
infraestructura, ambiente de trabajo
7. REALIZACION DEL PRODUCTO: En este punto se mencionan los
requisitos netamente productivos, que va desde la atencion al cliente hasta la
entrega del producto y/o servicio.
Por lo tanto, esta parte se divide en: planificacién de la realizacion del
producto, procesos relacionados con los clientes, disefio y desarrolio,
compras, produccion y prestacion de servicio, control de los equipos
de seguimiento y de medicion
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA: Describe los Requisitos para los
procesos que se encargan de la recopilacion de informacion, el andlisis de
esta y su respectivo accionar de acuerdo a los resultados. El objetivo
explicito de la Norma es la satisfaccion constante del cliente a trévés de los
cumplimientos de todos los Requisitos antes mencionados.
Este punto se divide en: generalidades, seguimiento y medicion, control del

preducto no conforme, analisis de datos y mejora

42



2.2.3 Desarrollo organizacional

Nuestra segunda variable, la conceptualizaremos principalmente de acorde con
Robbins y Decenzo (2002:239) “El Desarrollo Organizacional es una actividad
disefiada para facilitar los cambios planificados, de largo plazo, para toda
organizacién y que gira en torno a las actitudes y los valores de los miembros de la

organizacidn”, ya que es el concepto que tiene mas similitud con Ias subvariables.

Por lo tanto, el desarrollo organizacional es una propuesta de cambio a largo plazo de
integracion Jaboral entre los empleados, fomentando la participacion en forma

constructiva y permitiendo desarrollar un ambiente eficiente adaptable al cambio.

Segin Daft y Marcic (2009:293):

“Es un proceso de cambio plancado y sistemidtico que usa los conocimientos y las técnicas de las
ciencias del comportamiento para mejorar la salud y la efectividad de una organizacién a través de su
capital para adaptarse al medio ambiente, mejorar las relaciones internas e incrementar la capacidad de
aprendizaje y resolucién de problemas. Cenira la atencién en los aspectos humanos y sociales de la
organizacion y su finalidad es cambiar las actitudes y las relaciones individuales entre los empleados™.

Entonces, el desarrollo organizacional es el medio mds frecuente utilizado por las

organizaciones que buscan la mejora continua dentro de su entorno competitivo y en

evolucion constante.

Se infiere que el desarrollo organizacional es una aplicacion de las técnicas de las

ciencias del comportamiento, que serviran para mejorar la salud y efectividad de la
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organizacién a través del aprovechamiento de la capacidad para solucionar

problemas.

Ya que hoy en dia las organizaciones se ven obligadas a vencer la resistencia al
cambio y la bisqueda de sus objetivos; pues actualmente se reconoce a los recursos
humanos como el factor determinante de sus objetivos y el éxito de su organizacion,
por este motivo se vuelve mas importante profundizar los factores que determinan la
motivacion y el rendimiento del personal para mejorar su productividad mediante el

planeamiento y sus procedimientos.

2.3 Definiciones Tedricas
2.3.1 Gestion de Calidad
a. Responsabilidad de la direccion
Claver et ai (2006:106) “(...) Ia norma desarrolla las acciones que debe llevar

a cabo la direccion para crear un ambiente donde el personal se sienta

involucrado para que el sistema de calidad opere eficazmente™,
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b. Gestion de los recursos

Claver et al (2006:110) “La alta direccion debe asegurarse de que dispone de

los recursos basicos para la implantacion de las estrategias y objetivos de la

organizacion™,

¢. Realizacién del producto

Claver et al (2006:112) “(...) la empresa debe asegurarse de que realiza eficaz
y cficientemente sus procesos para satisfacer a todas las partes (clientes,

empleados, proveedores y sociedad)”.

d. Evaluacion

Claver et al (2006:120) “La organizacion debe establecer procedimientos de
medicion, seguimiento, analisis y mejora para: a) demostrar la conformidad del
producto; b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestién de calidad, y

¢) mejorar continuamente el sistema™.

45



2.3.2 Desarrollo Organizacional

Planeamiento
Dale (2002: 187)

Determinacion del conjunto de objetivos por obtenerse en el futuro y el de los

pasos necesarios para alcanzarlos a través de técnicas y procedimientos definidos.

e Vision
Chiavenato (2007:21)

Se refiere a aquello que la organizacion desea ser en el futuro. La visién es muy
inspiradora y explica por qué diariamente las personas dedican la mayor parte de

su tiempo al éxito de su organizacion.

e  Mision
Chiavenato (2007:20)

Define el papel de la organizacion dentro de la sociedad en la que se encuentra y

significa la razén de ser y de existir.

46



¢ Cultura Organizacional

Chiavenato (2007:418)

Significa una forma de vida, un sistema de creencias, expectativas y valores, una
forma de interaccién y relaciones, representativos todos de determinada

organizacion.

Organizacion
Segiin Chiavenato (2007:6)

“Es un sistema de actividades conscientemente coordinadas de dos o méas personas. La

cooperacion entre estas personas es esencial para la existencia de la organizacién. Una
organizacion existe solo cuando: Hay personas capaces de comunicarse, que estin dispuestas a

confribuir a wuna accién conjunta, a fin de alcanzar un objetive comun.”

¢ Formalizacion
- Robbins (2004:431)

Es el grado en el que las tareas en la organizacion estdn estandarizadas; si un
puesto de trabajo estd muy formalizado, quien lo ocupa tiene muy poca libertad

sobre lo que hace, cuando lo hace y como lo hace.
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¢ Especializacion
Robbins (2004:425,426)

Es el grado en que las tareas de la organizacion estan divididas en puesto de
trabajo, en esencia la especializacién laboral esta en que, en lugar de que un solo
individuo haga todo el trabajo, éste se divide en varios pasos y cada uno lo

completa una persona por su cuenta.

¢ Cadena de mando
Para Robbins (2005:237)

Es la linea continua de autoridad que se extiende de los niveles organizacionales
mis altos a los mas bajos y define quien informa a quién. Ayuda a los empleados
a responder preguntas como: ja quién recurro si tengo un problema? O jante

quién soy responsable?

¢. Recursos humanos

Segin Chiavenato (2007:94):

“Son las personas que ingresan, permanecen y participan en la organizacidn, sea cual sea
su nivel jerdrquico o su tarca. Los recursos humanos se distribuyen en niveles distintos: en el
nivel institucional (direccién), en el nivel intermedio (gerencia y asesoria} y en el nivel

operacional (técnicos, empleados y obreros junto con los supervisores de primera linea).
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Constituyen el tnico recurso vivo y dindmico de la organizacion, ademas de ser el que decide
comoe manipular los demés recursos que de por si ineries y estdticos. Ademds, conforman un

tipo de recurso dotado de una vocacion encaminada al crecimiento y desarrollo.”

e Trabajo en equipo
Segun Pintado (2011:423):

“El trabajo en equipo implica el accionar de un grupo de personas asignadas o auto
designadas, de acuerdo a habilidades y/o competencias especificas, que trabajan de manera

coordinada, empleando estrategias, procedimientos, metodologias en la misma materia. (...)”

¢ (Capacitacion
Segin Pintado (2011: 54), capacitacion es la:

“Adquisicion elemental de conocimientos técnicos, tedricos y pricticos que van a

contribuir al desarrollo del individuo en el desempeiio de una actividad.”
Para Robbins (2004: 492) la capacitacion es:

“Impartir a los empleados destrezas basicas de lecturas hasta cursos avanzados de
p

liderazgo ejecutivo”.
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¢ Aprendizaje continuo
Segln Alles (2004: 150)

“Es la habilidad para buscar y compartir informacion til para la resolucién de

situaciones de negocios, utilizando todo el potencial de la empresa (...} incluye la capacidad de
capitalizar la experiencia de otros y la propia, propagando el know how adquirido en foros

locales o internacionales.™

» Retroalimentacion o feedback:

Segun Ventura Et. al. (2010: 312)

“Es la técnica que permite al emisor del mensaje obtener del receptor la informacion
sobre si el mensaje se ha recibido exactamente, o se ha desviado de su sentido original. Es la

respuesta del receptor que controla ia calidad del proceso comunicativo.”

d. Procedimientos

Sucesion cronoldgica de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en
una unidad de funcién para la reaiizacidn de una actividad o tarea especifica dentro
de un ambito predeterminado de aplicacion. Todo procedimiento involucra
actividades y tareas del personal, determinacion de tiempos de métodos de trabajo
y de control para lograr el cabal, oportuno y eficiente desarrollo de las

operaciones”.
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e Flexibilidad
Segun Montbya (2002:118) el principio de flexibilidad:

“(...) Consiste en ceder o cambiar ciertas normas y procedimientos o politicas
existentes en la compafiia pero que, en determinado momento y debido a ciertas circunstancias

del mercado o la competencia, requieren una conducta por fuera de los procedimientos o

conductas establecidas.”

¢ Estandarizacion

Segin Mondy (2005:173):

“La estandarizacion es la uniformidad de los procedimientos v condiciones relacionadas
con la aplicacion de pruebas. Para comparar el desempefio de varios solicitantes en la misma

prueba, es necesario que todos la realicen bajo condiciones que sean lo mas parecidas posible

..)

2.4 Autorex S.A

2.4.1 Reseiia

Autorex S.A. fue creada hace mas de 50 afios con la finalidad de ser
representante exclusivo de la firma o marca Bosch, asistiendo en el mercado a

las principales empresas dedicadas a la comercializacion de autopartes,
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magquinarias electronicas; también brindando servicios de instalacion y

reparacion de los equipos que provee.

Figura 2.1
Organigrama de AUTOREX S.A

T Dwsion

‘Telemarketis

T

Fuente: César Jiménez, Jefe de Ventas,

2.4.2 Servicios segiin Autorex S.A.

o Servicio técnico — Post venta

e Capacitacion continua a sus clientes.

» Comercializacién de sus productos: Termotecnia, Automotriz, Equipamiento.
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Figura 2.2
Mapa de procesos de AUTOREX S.A

Procwecs ERTatAgicos.
Plamhcacrén del Revisidn por Ia
B
P Atencidnal Cliente Andlisisde Datos Oireccitn
Frocecs Civs

“-

Almacena " Créditos y
miento . Ventas - Cobrantds

Impartaciones Despacho

[T R - . . |

da Seports
. . Contral de
Compras Sisternas Doruméntos v
nternas :
Registros

Induceidn y A Senvicing . Sm'jc,los Acciones Servicio Ne
" Capacitacidn Generales tnformaticos y Correctivas y Lonforme
P ) Back up Preventlvas

Fuente: César Jiménez , Jefe de Ventas.

Seleccxin de
Parsanal

2.4.3 Razdn social

Autorex S.A.
2.44 Rubro

Importacién y Distribucién de Autopartes, Equipos para la industria y el hogar.
2.4.5 Mision

Ser la division automotriz de una empresa comercial que suministra
satisfactoriamente y ampliamente repuestos, accesorios y servicios de alta calidad del
mercado automotor peruano, permitiendo el progreso constante en beneficio de

nuestros clientes y de nuestra organizacién.
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2.4.6 Vision

Ser el nimero “1” en el mercado, llevando a nuestros clientes al éxito.

2.4.7 Politicas de calidad

Es dedicada a la importacién y comercializacion de autopartes, herramientas y

equipo para la industria y el hogar, de marcas de prestigio internacional,

comprometida a satisfacer los requerimientos de nuestros clientes, ofreciéndoles

productos y servicios de calidad, como resultado de la mejora continna de sus

Procesos.

Tabla 2.6

Objetivos de calidad en AUTOREX S5.A

Bz | A v ] Erecuencia | ey
Base N Y
= | Medicidn”
Incrementar ef Ventas de productos al afio § x100 Gerentes de Gssgg]\swmfiggun
nivel de ventas dz Ventas de productos del | 2009 15% Dic-10 Divisién Trimestral proucto
fos productos afio antevior $ )
Coordinar ia medicion
Identificar el nivel ded nivel de satisfaccién
de satisfaccion de 5% mas del Coordinadora de de nuestros clientes y
nuestros clientes y| % de nivel de salisfaccidn de los clientes | sin dato{ obtenido en | Feb-12 Atencidn al Anual segun resultados,
mejorar para el el 2011 Cliente gestionar acciones de
siguiente aiio, mejora en l0s punios
mas £riticos.
Imp;e:;zr:‘t:; Jas Acciones Comectivas v Preventivas tAonitoresr la asignacion
. Implemerdadas x 100 ; s qq jCoondinadoradel o de recursos,
corrr:ctxi\;::sy Acciones Correctivas y Preventivas | 5" 90|  80% Die-1 S0 Trmestral | molimiento da Ios
preven Registradas fiempos.
ldentificadas.

Fuente: César Jiménez, Jefe de Ventas.,
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CAPITULO III

VARIABLES E HIPOTESIS

3.1 Variables de la investigacion

¢ Variable Independiente

X: Gestion de Calidad bajo ta Norma ISO 9001: 2008

» Variable Dependiente

Y: Desarrollo Organizacional

3.2 Operacionalizacion de las variables

Tabla 3.1

Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DIMENSIONES

DEFINICIONES OPERACIONALES

Yariable Independiente

X;.Responsabilidad de 12 direccion
Xa gestionde los recursos
X: Gestion de Calidad bajo la Norma X3 Realizacion del servicio

15O 9001: 2008, X4 Evaluacion

Variable Dependiente

Y: Planeamiento
Y: Desarrello Organizacional Y, Organizacion
Y3 Recursos Humanos

Y4 :Procedimientos

Es un sistema de gestion utilizado por Autorex 5.A que comprende
un conjunto de principios ¥ métodos que se implantan en toda la
empresa como medio para conseguir los objetivos de calidad,
caminando hacia la mejora continua en todos los niveles
organizativos y utilizando todos los recursos disponibles al menor
coste posible, a través de la responsabilidad de la direccién,
Gestién de los recursos, Realizacién del producto y Evaluacion. Se
mide a través del cuestionzrio de escala de Gestion de calidad a
través de la norma ISO 9001:2008 vy Desarrollo organizacional,
constituido por 22 preguntas. i ) .

Es el programa comprensivo utilizade por Autorex S.A cuyo
enfoque esta dirigido a su estructura organizacional en su conjunto
para que ¢l cambio planeado ocurra efectivamente, a través del
planeamiento, la organizacién, los recursos humanos y los
procedimientos internos. Se mide a través del cuestionario de
escala de Gestién de calidad a través de 1a norma 150 9001:2008 y
Desarrollo organizacional. constituido por 17 preguntas.
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3.3 Hipotesis
3.3.1 Hipétesis general

Hi: “Existe relacion entre la adecuada implementacion de la gestion de calidad bajo

la norma ISO 9001: 2008 y el desarrollo organizacional”

Ho: “No existe relacion entre la adecuada implementacion de la gestién de calidad

bajo la norma SO 9001: 2008 y el desarrollo organizacional”

3.3.2 Hipdtesis especificas

Hi: “En qué medida la responsabilidad de la direccion se relaciona con el

planeamiento”

Ho: “No existe relacion entre la responsabilidad de la direccion y el planeamiento”

H>: “Influye la gestién de los recursos en los procedimientos™

Ho: “No influye la gestion de los recursos en los procedimientos”

H3: “Determinar si es positivo la evaluacién dentro de la organizacion”

Ho: “No se deberia evaluar la organizacion”
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Ha: “Analizar si la realizacidn del servicio se ve influenciada por el area de RRHH”

Ho: “No existe influencia entre la realizacion del servicio y RRHH”
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1 Tipo de investigacién

Es descriptiva, por cuanto observa, registra, analiza y relaciona hechos y variables
procurando descubrir, con la precision posible, buscando especificar las
caracteristicas y rasgos importantes de la gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:

2008 en el desarrollo de Autorex S.A.

En tanto correlacional porque tienen como objetivo medir el grado de relacion una
relacion entre gestion de calidad bajo la norma ISO 9001: 2008, que incluye 4
dimensiones y la variable desarrollo organizacional de Autorex S.A que incluye 4

dimensiones.

4.2 Disefio de la investigacion

Disefio no experimental y transversal. No experimental en la medida que los
investigadores no manipulan deliberadaimente o no tienen una intervencién directa

sobre las variables Gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2008.
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Y Desarrollo Organizacional en Autorex S.A.; trasversal puesto que se establecen y
se miden las caracteristicas y se relaciona las casualidades de la variables en un

momento tnico en el tiempo y el investigar no manipula las variables.

4.3 Poblacion y muestra

4.3.1 Poblacion

La poblacion de la empresa Autorex S.A. estd constituida por 250 trabajadores,

detallada de la siguiente manera.

Tabla 4.1.

Poblacidn de la empresa Autorex S.A.

CARGOS N® %o
Administrativo 20 8%
Técnico 95 38%
13
Operativo 54%
5
25
TOTAL 0\ 100%

4.3.2 Muestra

Es una muestra probabilistica, cuyas elementos muéstrales se han elegido

aleatoriamente. Para hallar la muestra se aplicd la siguiente formula.
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8 pqnN
YEZ(N-1)+p.q.8°

Donde:
n = Tamafio de la muestra
N = Tamaiio de la poblacién
8 = Nivel de confianza
E? = Margen de error
p = Posibilidad de ciertas caracteristicas que estan presentes en la poblacién
q = Posibilidad de ciertas caracteristicas que no estan presentes en la poblacién

Aplicando la formula, con un error méximo aceptable de 5% y 95% de nivel de

confianza, se obtuvo el tamafio siguiente de muestra.

n= 151

4.4 Método de investigacion

El método utilizado en esta investigacion es la deduccion, que va de lo general a lo

particular. El método deductivo es aquél que parte los datos generales aceptados como

verdaderos, para deducir por medio del razonamiento l6gico, varias suposiciones, es
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decir; parte de verdades previamente establecidas como teorias generales, para luego

aplicarlo a casos individuales y comprobar asi su validez.

4.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.5.1 Técnicas

Para el desarrollo de este proyecto de investigacion se ha empleado la escala tipo
Likert, la cval se basa en la encuesta hacia los trabajadores paré medir la Gestion de
Calidad bajo la norma ISO 9001: 2008 en el desarrollo organizacional de Autorex
S.A, técnica en la que se consignan 39 items por escrito en forma de preguntas acerca
de las percepciones, opiniones, caracteristicas, experiencias, descripciones de

fendmenos y asuntos en general relacionado con las vivencias en el trabajo.

4.5.2 Instrumentos

Escala de Gestion de calidad a través de la norma ISO 9001:2008 y Desarrollo

organizacional
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Ficha técnica 1

Nombre Escala de Gestion de Calidad mediante la norma 15C 9001:2008 y Desarrollo Organizacional
Autor (es) Claver Cortes, Enrique Et. al. Adaptado por Vergaray Rojas Eycer Et al.
Aiio 2011

Bases tedricas

Gestidn de Calidad bajo la norma IS0 9001:2008 de Claver Cortes, Desarrollo Qrganizacional de Slebhcn P.
Robbins. Et. Al

Versiones

Segunda

Sujetos de aplicacion

Operarios de empresas metal-mecénicas de ambos géneros que tengan un tiempo de permanencia en la
empresa por lo menos de un afio.

Edad de aplicacién

A partir de 25 afios.

Tiempo de aplicacion

15 minutos.

Normas de puntuacion

Especifica, por dimensiones, con escalas de 1 al 5.

Significacién

Determinar el nivel de gestion de calidad bajo 1a norma 1SO 9001 2008 y Desarrollo Organizacional

Tipo de aplicacion

Individual - Colectiva

Campo de aplicacién

Diagnostico de la gestién de calidad bajo la norma 1SO 9001: 2008 y Desarrollo Organizacional

Validez de contenido: Representa en sus items todas las dimensiones e indicadores de la variable
concordante con la teoria de Ia gestion de 1a calidad bajo 1a norma ISQ 9001:2008 de Claver Cortes, Enrique
Et. Al. y Desarrollo Organizacional de Stephen P. Robbins. Et. Al. Ademas cuenta con la valides por la

Validez opinion de expertos quienes analizaron los items con sus respectivas definiciones conceptuales y
operacionales, en tal sentido los 3 expertos en promedio otorgaron puntuaciones globales de 79.85%, por
indicadores: Claridad 75,67%, Objetividad 80,33%, Actualidad 80.67%, Organizacién 80,67%, Suficiencia
79%, Intencionalidad 81%, Consistencia 80,33%, Coherencia 80,67%, Metodologia 80,33%,

Confiabilidad Se otorgé confiabilidad per medic de Alfa de Cronbach obteniendo un nivel de 85,5 %, porque esto quiere

decir que la escala que estamos utilizando tiene un alto nivel de confiabilidad

Procedimiento de aplicacion

Distribuir la escala, dar las instrucciones, sefialar ¢l tiempo, recoger las mismas y verificar que este bien
llenado.

Normas interpretativas

1= nunca; 2= casi nunca; 3= a veces; 4= casi stempre; 5= siempre.
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4.6 Técnicas de analisis de datos

4.6.1 Analisis estadistico descriptivo
En la tabla 4.2. Aparecen las formulas de las medidas de tendencial central (media

aritmética, desviacién estandar y rango) utilizadas en la investigacion.

Tabla 4.2
Férmula de las medidas de tendencia central de variabilidad

T
Moba o dimfi_ fit ot
X = =
n n
Tendencia
N F
central _ 2 i
MEDIANA Me = LiﬂT'ai
1
. - 2
DESVIACION 7 = i=1(Xi — X)
2 =
ESTANDAR n-1
Variabilidad
GO Rango = Xpax = Xmin
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4.6.2 Analisis del coeficiente de correlacion de Spearman

Segin CORDOVA, ISAAC (2009), el coeficiente de correlacion de Spearman
identifica si dos variables se relacionan en una funcion monétona (Cuando un nimero

aumenta el otro también o viceversa).

62d?
1, =1 — ————
g n(n? — 1)
Donde:
Is = Coeficiente de correlacion
d = Diferencia de rango entre dos variables

Z da = Sumatoria de las diferencias al cnadrado

ly6 = Valores constantes

n = Namero de individuos

El analisis fue realizado para determinar si la Gestién de calidad bajo la norma ISO
9001:2008 esta relacionada o no con el Desarrollo Organizacional de la empresa Autorex
S.A., analizando a la variable independiente (gestion de calidad bajo la norma ISO

9001:2008) y dependiente (desarrollo organizacional).

r.=0,79
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El valor del indice de correlacion varia en el intervalo [-1, +1], la siguiente tabla nos indica el
significado de nuestro resultado.

Tabla 4.3
Escala de interpretacién para la correlacion de Spearman

VALOR SIGNIFICADO
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9 a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7 a -0,89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2 a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01 a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a039 Correlacion positiva baja
0,4 a 0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,92a0,99 Correlacion positiva muy alta
| Correlacion positiva grande y perfecta
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CAPITULO YV

RESULTADOS

5.1 Analisis descriptivo de las variables

En esta parte de la investigacion apreciaremos claramente el comportamiento y las
tendencias de la informacién recopilada tanto de la variable independiente Gestién de
la calidad bajo la norma ISO 9001: 2008 y la variable dependiente Desarrollo
Organizacional. La  descripcion de los datos se hard a  través
de gréficos adi-cionalmente se mostrara las medidas de tendencia central, medidas de

distribucién y las medidas de dispersion.

5.1.1 Gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2008 y Desarrolle Organizacional

GESTION DE DESARROLLO
CALIDAD ORGANIZACIONAL
Coeﬁc1§|'}te de 1,000 787"
correlacién
GESTION DE CALIDAD
Sig. (bilateral) . 000
Rhe de N 15t 151

Spearman .
Coeﬁcte'r'ue de 787" 1,000
correlacion

DESARROLLO
ORGANIZACIONAL Sig. (bilateral) 000

N 151 151

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).




Al nivel de significancia 0% < 5% se establece que existe una correlacion positiva alta

entre la adecuada implementacién de la gestion de calidad bajo la norma 1SO 9001:

2008 y el Desarrollo Organizacional.

GESTION DE DESARROLLO
CALIDAD ORGANIZACIONAL
Validos 151 151
N
Perdidos 0 0
Mediana 4,00 4,00
Moda 4 4
Varianza 469 ,379
Rango 3 3

La mediana y moda son 4, siendo el valor que ocupa ¢l lugar central entre todos los

valores del conjunto de datos y el dato que mas veces se repite, 0,469 es la varianza

para la Gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2008 y 0,379 para el Desarrollo

Organizacional este valor nos permite ver la medida de dispersion que ostenta una

variable respecto a su esperanza. El rango es 3, significando el intervalo entre el valor

maximo y el valor minimo.

GESTION DE CALIDAD
Frecuencia % % vilido | % acumulado
Malo 4 2.6 2.6 2,6
Regular 16 10,6 10,6 13,2
Vialidos | Bueno 9] 60,3 60,3 73,5
Muy Bueno 40 26,5 26,5 100,0
Total 151 100,0 100,0
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5.1.2 La responsabilidad de la direccion y planeamiento

RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION PLANEAMIENTO
Coeficiente de correlacion 1,000 397"
RESPONSABILIDAD . .
DE LA DIRECCION | & (ilateral) : 000
N 151 [5]
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion 397 1,000
PLANEAMIENTO Sig. (bilateral) 00
N 151 151
** La correlacion es significativa al nivel 0,01 {bifateral).

Al nivel de significancia 0% < 5% se establece que existe una correlacién positiva

baja entre la responsabilidad de la direccién y planeamiento.

'DELADIRECCION | PLANEAMIENTO
Validos 151 151
N Perdidos 0 0
Mediana 4,00 4.00
Moda 4 4
Varianza 524 S15
Rango 3 ]

La mediana y moda son 4, siendo el valor que ocupa el lugar central entre todos los
valores del conjunto de datos y el dato que mds veces se repite, 0,524 y 0,515 es la
varianza de la responsabilidad de la direccion y planeamiento respectivamente, y nos
permite ver la medida de dispersion que ostenta una variable respecto a su esperanza.

El rango es 3, significando el intervalo entre el valor maximo y el valor minimo.
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Pracuencla

DESARROLLO ORGANIZACIONAL
Frecuencia % % vélido | % acamulado
Malo | 0,7 0,7 0,7
Regular 16 10,6 10,6 11,3
Vélidos | Bueno 04 62,3 62,3 73,5
Muy Bueno 40 26,5 26,5 100,0
Total 151 100,0 100,0

Mas del 86% de los encuestadosl respondieron entre Bueno y Muy bueno referente a la
Gestién de calidad bajo la norma ISO 9001:2008 y el Desarrollo organizacional que s¢
da en Autorex S.A, frente a un 11,3 % que respondieron entre malo y regular.
Podemos mencionar que la gran mayoria esta de acuerdo en cémo se Ilevan a cabo los

procedimientos de calidad y D.O.
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Porcentale

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Frecuencia % | % valido | % acumutado
Malo 4 2,6 2,6 26
Regular 15 9.9 9,9 12,6
Vilidos |Bueno 78 51,7 51,7 642
Muy Bueno 54 358 3538 100,0
Total 151 100,0 100,0
PLANEAMIENTOQ
Frecuencia % % vilido | % acnmutado
Malo 2 1,3 1,3 1,3
Regular 17 11,3 11,3 126
Vilidos Bueno 67 444 444 570
Muy Bueno 65 43,0 43,0 100,0
Total 151 100,0 100,0

responsabilidad de la direccién y el planeamiento que se da en Autorex S.A, frente a
un 12,58 % que respondieron entre malo y regular. Podemos mencionar que la gran
mayoria est4 de acuerdo con las acciones que lleva a cabo la direccién para crear un

ambiente donde el personal se sienta involucrado y la determinacién del conjunto de

objetivos por obtenerse en ¢l futuro.
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5.1.3 Gestion de los recursos y procedimientos

GESTION DE LOS | PROCEDIMIENTOS
RECURSOS '
Coeficiente de correlacion 1,000 3557
GESTION DE LOS | Sig. (bilateral) 000
RECURSOS . X
N
Rho De 151 151
Spearman Coeficiente de correlacion 355" 1.000
PROCEDIMIENTOs | & (bilateral) ,000
N 151 151
**, La correlacidn es significativa al nivel 0.01 (bilateral).

Al nivel de significancia 0% < 5% se establece que existe una correlacion positiva

baja entre la adecuada gestion de los recursos y los procedimientos.

ngf{ggg]ggs PROCEDIMIENTOS
N Vilidos 151 151
Perdidos 0 0
Mediana 4,00 4,00
Moda 4 4
Varianza 640 ,782
Rango 4 4

La mediana y moda son 4, siendo el valor que ocupa el lugar central entre todos los
valores del conjunto de datos y el dato que mas veces se repite, 0,640 y 0,782 es la
varianza de la gestion de los recursos y procedimientos respectivamente y nos permite
ver la medida de dispersidn que ostenta una variable respecto a su esperanza. El rango

es 4, significando el intervalo entre el valor maximo y el valor minimo.
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GESTION DE L.OS RECURSOS
Frecuencia % % valido | % acumuiado
Muy Malo | v N )
Malo 6 4,0 4,0 4,6
Regular 23 15 15 199
Vélidos g 2 -
Bueno ]| 53,6 53,6 73,5
Muy Bueno 40 26,5 26,5 100,0
Total 151 100,0 100,0
PROCEDIMIENTOS
Frecuencia % % vilido | % acumulado
Muy Malo 2 1,3 1.3 1,3
Malo 8 53 53 6,6
Regular 18 11,9 11,9 18,5
Vilidos
Bueno 73 48,3 483 66,9
Muy Bueno 50 KXN 331 100,0
Total 151 100,0 100,0

Mi4s del 80% de los encuestados respondieron entre Bueno y Muy bueno referente a la gestién
de los recursos y los procedimientos, frente a un 4,63% que respondieron entre malo y
regular. Podemos mencionar que la gran mayoria estd de acuerdo en cémo se identifica el
modo en que la organizacion determina los requisitos en términos de recursos y de cémo se da

la sucesion de operaciones para la realizacién de una actividad dentro de Autorex S.A.
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5.1.4 Organizacién y evaluacion

ORGANIZACION | EVALUACION

Coeficiente de correlacion 1,000 ' A9~

ORGANIZACION | Sig. (bilateral) . 000

Rho De N 151 151
Spearman Coeficiente de correlacion Al9™ 1,000

EVALUACION |Sig. (bilateral) 000 .
N 151 151
**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Al nivel de significancia 0% < 5% se establece que si existe una correlacion positiva

moderada entre las dimensiones Organizacion y evaluacion.

ORGANIZACION | EVALUACION

Vilidos 151 131
N

Perdidos 0 0
Mediana 4,00 4,00
Moda 47 4
Varanza 817 ,752
Rango 4 4
a. Existen varias modas. Se mostrara el menor de los valores.

La mediana y moda son 4, siendo el valor que ocupa el lugar central entre todos los
valores del conjunto de datos y el dato que mas veces se repite, 0,817 y 0,752 es la
varianza para la organizacion y evaluacién respectivamente permitiéndonos ver la
medida de dispersion que ostenta una variable respecto a su esperanza. El rango es 3,

significando el intervalo entre el valor maximo y el valor minimo.



EVALUACION
Frecuencia % % vélido | % acumulado
Muy Malo 2 1,3 1.3 1,3
Malo 7 4.6 4,6 6.0
) Regular 13 8.6 8.6 14,6
Vélidos 5 eno K 470 | 470 | 66
Muy Bueno 58 384 384 100,0
Total 151 100,0 100,0
ORGANIZACION
Frecuencia % % vatido | % acumulado
Muy Malo 2 1,3 1,3 1,3
Malo 6 4,0 4.0 53
Regut 23 15 15 20,
Vilidos cguar 2 2 o
Bueno 60 39,7 39,7 60,3
Muy Bueno 60 39,7 39,7 100,0
Total 151 100,0 100,0

Mis del 79% de los encuestados respondieron entre Bueno y Muy bueno referente a la
evaluacién y la organizacion que se dan en Autorex S.A, a diferencia del 14,56% que
respondieron entre muy malo, malo y regular. Podemos mencionar que la gran mayoria acepta

como se da el sistema de actividades coordinadas y los procedimientos de medicidn,

seguimiento y andlisis.
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3.1.5 Realizacién de servicio y RR.HH.

REALIZACION
RRHH
DEL SERVICIO
REALIZACIGN | Cocficiente de correlacion 1,000 611
Sig. (bilateral) . ,000
RhoDe | DELSERVICIO
151 151
Spearman Coeficiente de correlacion 6117 1,000
RRHH Sig. (bilateral) 1000
N 151 151
**_La comrelacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Al nivel de significancia 0% < 5% se establece que existe una correlacion positiva

moderada entre la adecuada realizacion del servicio y los RR.HH.

pELsevicio| R
N Validos 151 151
Perdidos 0 0
Mediana 4,00 4,00
Moda 4 4
Varianza 561 562
Rango 3 3

La mediana y moda son 4, siendo el valor que ocupa el lugar central entre todos los
valores del conjunto de datos y el dato que mas veces se repite, 0,561 y 0,562 es la
varianza para la realizacion del servicio y los RR_HH respectivamente, permitiéndonos
ver la medida de dispersion que ostenta una variable respecto a su esperanza. El rango

es 3, significando el intervalo entre el valor maximo y el valor minimo.
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REALIZACION DEL SERVICIO
Frecuencia | % % EG
vilido | acumulado
Malo 6 4,0 4,0 4,0
Regular 15 9,9 2.9 13,9
Vilidos [Byeno 82 543 | 543 68,2
Muy Bueno 48 31,8 | 318 100,0
Total 151 100,0 | 100,0
RRHH
Frecuencia | % % %
vilido | acumulado
Malo 5 33 3.3 3.3
Regular 20 13,2 13,2 16,6
Vilidos [Bueno 80 530 | 530 69,5
Muy Bueno 46 30,5 | 305 100,0
Total 151 100,0 } 100,0

Mas del 83% de los encuestados respondieron entre Bueno y Muy bueno referente a la
realizacion del servicio y los RR.HH que se dan en Autorex S.A, a diferencia del 13.90% que
respondieron entre malo y regular. Podemos mencionar que la gran mayoria acepta como se
da activi.dades con los que Autorex S.A asegura que realiza eficaz y eficientemente sus
procesos para satisfacer a todas las partes y con las personas que ingresan, permanecen y

participan en la organizacion.
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CAPITULO VI

DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion de los resultados con las hipotesis

1. Se aporta evidencia empirica a favor de la hipdtesis de investigacion, al
establecerse correlacion < 5% del nivel de significacion entre las variables gestion de
calidad bajo la norma ISO 9001: 2008 y el desarrollo organizacional dentro la empresa

Autorex S.A.

2. Se corrobora la primera hipdtesis especifica de investigacion, al nivel de
significancia 0% < 5% se establece que existe una correlacién positiva baja entre la
responsabilidad de la direccion y planeamiento, por lo tanto existe relacion entre la
responsabilidad de la direccion y el planeamiento desarrollado dentro de Autorex S.A.
de acuerdo a este resultado las acciones que lleva a cabo la direccién son las
adecuadas para crear un ambiente donde el personal se sienta involucrado de igual

forma con la determinacién del conjunto de objetivos por obtenerse en el futuro.

3. En la gestion de los recursos la alta direccién debe asegurase que se dispone de los

recursos basicos para la implantacion de las estrategias y objetivos de la organizacion,
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y como sabemos los procedimientos son operactones conectadas entre si que
constituyen en una unidad de funcién o tarea especifica dentro de una Ambito de
aplicacion; por lo tanto se corrobora la segunda hipétesis especifica la cual nos sefiala
que existe una correlacion positiva baja entre la adecuada gestion de los recursos y los

procedimientos.

4. Se logra establecer relacion entre las dimensiones evaluacion y organizacion ya que
la organizacion debe establecer procedimientoé de medicion y analisis para la mejora
de sus productos y/o servicios; y en general para la organizacién en si, por otra parte
segun, la organizacion es un sistema de actividades conscientemente coordinadas de
dos o mas personas en cooperacion; por lo tanto se afirma Ia tercera hipotesis

especifica.

5. Se aporta evidencia empirica a favor de la cuarta hipotesis especifica al establecerse
una correlacidn inferior al 5% del nivel del signiﬁc;lcién entre la realizacion de
servicio y RR.HH. ya que las personas que ingresan, permanecen y participan en la
organizacion sea su nivel jerarquico o su tarea son muy importantes para la realizacion
correcta del servicio ya que la empresa debe asegurar que la realizacion del servicio

sea eficaz y eficiente en todos sus procesos de servicios.



6.2 Contrastacién de los resultados con otras investigaciones

Como sefiala MEDINA (2013), constatamos que la adecuada implementaciéon de la
gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2008 genera desarrollo e innovacion en
la organizacién, teniendo como resultado mejorar la imagen de la empresa, fortalecer el
nivel de confianza entre los componentes de la organizacién, en donde también la
productividad se vera afectada de forma positiva por una mejor planificacién de los
proyectos que con el eficiente manejo de los recursos permitira brindar un buen servicio.
La eficiencia del sistema de gestion de calidad permitird que la empresa al ser mas
flexible con las exigencias del cliente, se encuentre mas preparada para afrontar amenazas
y/o posibles cambios, con la capacidad de aprovechar y actuar frente a las oportunidades
de mejora, por ende se concluye que el sistema de calidad basada en la norma ISO
9001:2008 brindara varios beneficios que justifiquen su investigacion va que se afirma
que existe un vinculo entre las variables Gestion de calidad y Desarrollo Organizacional

en Autorex S.A.

Del estudio de Gonzales rescatamos el objetivo de proponer un sistema de calidad para
mejorar la eficiencia de una organizacion, en la cual acepta el resultado encontrado entre

la relacion de la responsabilidad de la direccion y el planeamiento.

Los hallazgos del Gonzales, son compartidos puesto que su investigacion permitio
establecer en que medida la interrelacion entre la planeacion y la comunicacién de la

direccion permiten un buen desempefio dentro de la organizacidn; lo cual es compartido
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con los resultados obtenidos en nuestro estudio, donde se establecid que si existe relacion

entre la responsabilidad de la direccién y el planeamiento dentro de Autorex S.A

A diferencia de la investigacién Cruz la cual nos dice que hay diferencias que se pueden
encontrar en el desempefio organizativo segiin cual sea el enfoque de calidad adoptado
por la organizacién, siguiendo como modelos de aseguramiento de calidad la norma ISO
9000, vuestra investigacion no es compartida ya que afirma existe un vinculo entre las

variables Gestion de calidad y Desarrollo organizacional dentro de Autorex S.A.
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CONCLUSIONES

1. Se aporta evidencia empirica a favor de la hipdtesis central, estableciendo que existe una
muy alta correlacion entre la variable Gestion de calidad bajo la norma 1SO 9001:2008 a
través de las dimensiones responsabilidad de la direccidn, gestion de los recursos, realizacion
de los servicios y evaluacidn; con la variable Desarrollo Organizacional con las dimensiones

planeamiento, organizacidn RR.HH. y procedimientos dentro de Autorex S.A.

2. Implementar adecuadamente un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma 1SO
9001:2008 requiere involucrar a todo el personal de la organizacion desde el Gerente General

hasta el operario de Autorex S.A los cuales deben participar activamente del proceso.

3. Durante el proceso de implementacién del Sistema de Gestién de Calidad bajo la norma
1SO 9001:2008 se vio claramente que la mas alta barrera no fue fisica sino psicologica,
debido a que generalmente existe una resistencia al orden, por beneficioso que éste sea para

todos.

4. Los resultados obtenidos luego de la implementacion del Sistema de Gestién de calidad
bajo la norma ISO 9001:2008 en Autorex S.A son alentadores, entre ellos se destacan la
disminucion de no conformidades, mayor satisfaccion del cliente y un mayor reconocimiento

de la empresa dentro de su sector.

5. La valoracidn que se tiene referente al empleado en relacion con la organizacion mejord
debido a los programas de capacitacion y sensibilizacion del personal que brindaron los

conocimientos necesarios para desarrollar las tareas asignadas y evidenciaron al trabajador

83



que sus esfuerzos estan ayudando al desarrollo de Autorex S.A con lo cual se sentird mas

identificado con la misma.

6. El control al personal durante la implementacién de la gestion de calidad bajo la norma ISO
9001:2008 debe ser constante debido a que las nuevas responsabilidades pueden dificultar el
desempeiio del trabajador en la organizacién o porque puede surgir el sentimiento que realizar
las estas nuevas no aportan valor a la Autorex S.A. Para solucionar esto, son necesarias las

sensibilizaciones y capacitaciones.

7. La eficacia del Sistema de Gestion de Calidad permitira que la empresa al ser mas flexible
con las exigencias del cliente, se encuentre mas preparada para afrontar amenazas y/o posibles

cambios, con la capacidad de aprovechar y actuar frente a las oportunidades de mejora.

8. La Norma 1SO 9001:2008 es valida vy se adapta a cualquier tipo de organizacion,
independientemente del tamafio o sector. En el Per(, son muchas las empresas manufactureras

que la aplican.

9. Se puede implementar y certificar en las empresas del sector comercial un Sistema de
Calidad ISO-9001, flexible, sin crear burocracia, que traera muchos beneficios para la
. empresa, ademas de ayudarla a optimizar sus recursos para ser mas productivos, competitivos,
mantener y ganar clientes; asi como contar con nuevas armas que le ayuden a enfrentar el

mercado cada vez mas competido.
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RECOMENDACIONES

1. Reflexionar, investigacion y teorizar sobre el desarrollo organizacional y su relacion con
los sistemas de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001 en las organizaciones, son acciones
que cada dia toman mayor relevancia debido, por una parte, al incremento que ha tenido en
nuestro pais la implantacion de estos sistemas de la gestion de la calidad en los diferentes
sectores de servicios en la Gltima década vy, de otra, al correspondiente sefialamiento de
diversos autores sobre la importancia del desarrollo organizacional para el éxito o fracaso en

la implementacion de estos modelos de gestion.

2. La implementacion de sistemas de gestion de la calidad en especial bajo la norma 1SO
9001 resulta de particular importancia, ya que ello constituye un método gque permite
desarrollar las condiciones dptimas de calidad, en respuesta a las demandas de formacion
integral de nuevos profesionales que aporten importantes soluciones a las problematicas que
enfrentan las sociedades actuales y cumplir con las condiciones exigidas por organismos
internacionales reguladores de las caracteristicas identificadoras de la calidad en las
organizaciones, los cuales proponen una seria de indicadores que deben cumplirse para

otorgar la acreditacion de alta calidad.

3. Después de obtener como resultado una correlacién positiva entre las variables, lo que se
recomienda es realizar futuras investigaciones sobre ¢l tema de la relacion entre las variables
Gestion de Calidad bajo la norma 1SO 9001:2008 y Desarrollo Organizacional y asi aportar

mayor evidencia practica y tedrica para que nuevas organizaciones que quieran ingresar al
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mercado y lograr posicionarse en este, logrando un desarrollo puedan emplearla de forma

correcta.

4. Ya sea que se busque modificar aspectos de la cultura dentro de una organizacién para que
el sistema funcione o se adapten los sistemas de gestion a la cultura existente, el reconocer la
importancia de la relacién entre el desarrollo organizacional y las dinamicas de los sistemas
de gestion de calidad en especial el que esta bajo la norma ISO 9001 puede ahorrar costosos

procesos adaptativos en todo tipo de organizaciones.

5. Se recomienda a la empresa Autorex S.A dedicarse mas a la aplicacion y uso de la Gestion
de Calidad bajo Ia norma ISO 9001:2008, especialmente la de evaluacion de los productos a
adquirir en el mercado internacional, con el fin de incrementar la confianza en la adquisicion

de nuevos productos y que cumplan con los estandares de calidad deseados.

6. Si bien se asume como resultado del trabajo de investigacion que la hipotesis central H1:
“Existe relacion entre la adecuada implementacion de la gestion de calidad bajo la norma ISO
9001: 2008 y el desarrollo organizacional de Autorex S.A.” es comecta, se recomienda que
sea vista como un aporte dentro del campo de investigacion que facilite la contrastacion de

resultados con otras investigaciones.
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MATRIZ DE ELABORACION DE ITEMS

raesponsabilidad de la
direccion, Gestion de los
recursos, Realizacion del
producto y Evaluacion,

Autorex S.A que determinan los
requisitos de los clientes, el
cumpiimiento de sus necesidades y
expectativas, a través de la medicidn
de su satisfaccion para enfocarse en
nuevas mejoras.

Anexo 2
TITULO: "GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA I1SO 9001: 2008 Y EL IMPACTO EN EL DESARROLLO DE AUTOREX S.A.”.
AUTOR: Eycer Vergaray Rojas ET. AL
NIVEL DE
VARIABLES DIMENSIONES SUBDIMENSIONES INDICADORES ITEMS PESO iNDICE mepicion | NSTRUMENTOS
X: Gestién de calldad a .
través de norma ISO 9001: X,.1: Compromiso de la direccion
2008
DC: Actividades de la direccion con | X4t Grado de | 1. I‘Conoce las gun_ca=1 5::;; t:’ee
DC: Es un sistema de gestion | X+ Responsabilidad de la | las que proporciona evidencia de su | recenocimiento de las | pollticas Y asi C
que comprende un cgnjumo direccion compromise con la mejora continua | politicas de la calidad cbjetivos de | 512% Nunca=2 calidad alravég
de principios y-métodos que del sistema de calidad. calidad. A veces=3 Intervalo dela norma 1S
se implantan en toda la | DC: Son las acciones que Xi12i  Identifica los (2 items) | Casi 9001:2008
empresa como medio para | 9ebe llevar a cabe la | DO: Actividades de la direccion de | objetivos de calidad 2. Se cuenta con Slempre=4
consegulr los objetivos de | direccion  para crear un | Autorex S.A con las que proporciona los _Tecursos Siempre=5
calidad, caminando hacia 1a | @mbiente donde el personal | evidencia de su compromise con la | X.1a: Asegurar  los necesarios para
mejora continua en todos los | 5¢ sienta involucrado para | mejora continua del sistema de | recursos necesarios | realizar las
niveles  organizativos y | 9ue el sistema de calidad | calidad estableciendo las politicas y | para realizar las j actividades.
utilizando todos los recursos | OPere eficazmente. los objetivos de calidad, ademas de | actividades,
disponibles al menor coste asegurar que los recursos estén
posible, DO: Son las acciones que | disponibles en todas las actividades
debe Hevar a cabo ia | delaempresa.
direccidn de Autorex S.A para
DO: Es un sistema de gestion | Orear un ambiente donde el
utilizado por Autorex S.A que | Personal se sienta
comprende un conjunto de tr}vtolucradg pa:% dq“e l?e'
rincipios y métodos que se | SiStema de calidad ope )
iﬁnplaﬁtan gn toda la er?mresa eficazmente y se logra a | Xz Enfoque al cliente
i fravés del compromiso de la . - -
E)osmoog:tcil:rzspa?e co::ﬁ?a‘ﬂr direccion; enfogus al cliente; | DC: Aclividades que aseguran 1la X121:  Determinar los § 1. Los requisitos Nunca=1 Esc"a!a téEe!
caminando hacla la mejora | POlitica de la  calidad; | determinacion de los requisitos de fos | requisitos def cliente y | del dliente y 2 56% ('iasn i cal?deasd ca’antravés
continua en todos los niveles | Planificacion; clientes y el cumplimiento de sus | del producto. gsfemﬁca‘"‘“’d”e; : A intervalo | de Ia nomma ISO
organizativos y utilizando | fesponsabilidad,  autoridad: | necesidades y expectativas. ) e producio . Casi 9001:2008
todos los rec comunicacién y revision par X422:  Definir las | estan ) bien [ 1items as :
di ; eoursos la direccion ) especificaciones del | determinados. Siempre=4
isponibles al menor coste " DO: Actividades realizadas por | producto. Siempre=5
posible, a través de la




X..5: Planlificaclén

DC: Es la actividad orientada a fijar

X.31: Objetivos de la | 1. Se planifican Nunca=1 Escala de
unos dobjetivos de calidad y a | caligad. los objetivos de la Casi gestion de
especificar los procesos operativos y calidad. 512% | Nunca=2 calidad a través
recursos necesarios para cumplir con | X+22: Planificacién del A vqces=3 Intervalo de la norma ISO
los objetivos fijados, sistema de gestién de | 2. Se logran los | 2items Cgm 9001.:2008

calidad, resultados de Siempre=4
DO: Auterex S.A realiza actividades calidad esperada. Slempre=5
junto a las de fijacién de objetivos,
analizando el pasado y lo que ocumre
en la actualidad y tratar de optimizar
los recursos para conseguir los
resultados deseados, manteniendo la
integridad del sistema de gestiénde Ia
caldad cuande se planifican e
impfantan cambios en éste,

X14: Responsabilidad, autoridad y

comunicaclén

DC: Las responsabilidades como tos | Xiaa: Las | 1. Las Nunca=1 Escala de
grados de autoridad deben estar | responsabilidades y | responsabilidades Casi gesticn de
perfectamente  definidos y ser | funciones del personal | ¥ funciones del | 542% | Nunca=2 calidad a través
comunicados a la organizacién, para | son estdn establecidas personal estan A veces=3 Intervalo de la normma IS0
que las actividades se realicen determinadas. 2items | Casl 9001;2008
correctamente y la organizacion | Xi.2: Establecer un Siempre=4

funcione adecuadamente, representante para la | 2. Existe un Siempre=5

DO: En Autorex S.A se establece un
orden, tanto en la asignacion de
responsabilidades como para la
realizacién de cada una de 1as tareas,
asignando a cada funcibn a una
persona concreta, de mode que
ninguna funcién quede sin asignar,
asi se le adjudica una mayor
responsabilidad a cada trabajador en
la calidad de su trabajo.

Se establece un buen sistema de
comunicacion interna para todos los
miembros de la organizacién acerca
de la politica, los reguisitos y los
objetivos de calidad.

direccién del sistema de
la calidad

supervisor en el
area del sistema
de calidad.




Xz: Gestién de los recursos
para la calldad de serviclo,

DC: Es identificar el modo en
que la organizacion
determina los requisitos en
términos de recursos. Los
recursos incluyen no séio el
personal sino también las
instalaciones, el material y los
equipos y suministros.

DO: En Autorex S.A se
suministran recursos para
actividades de  gestion,
trabajo y verificacion, ademas
de suministrar recursos para
implementar y mejorar el
sistema de calidad, asimismo
se cuenta con recursos
suficientes para satisfacer al
cliente,

Xz.1. Provision de recursos

DC: Es la adecuada proporcion de los | Xgz4.1. Proveer  los | 1. Se brindan los Nunca=1 Escala de

recursos para el funcionamiento del | recursos necesarios | recursos Casi gestlon de

sistema y su mejora con la finalidad | para una adecuada | necesarios para 2.56% Nunca=2 calidad a través

de aumentar la salisfaccién del | calidad de servicio. ofrecer un buen A veces=3 Intervalo de Ia nomma IS0

cliente. senvicio. 1 item Casi 9001:2008

Siempre=4

DO: Es la adecuada proporcién da los Siempre=5

recursos que Autorex S.A provee

para el funcionamiento del sistema y

su mejora con la finalidad de

aumentar la satisfaccion del cliente.

Xzz:Recursos humanos

DC: Son las personas que ingresan, | X;21 Establecer las | 1. Existen Nunca=1 Escg!a de

permanecen y participan de ia | competencias para | protocolos para Casi gesllon de

organizacion sea cual sea su nivel | realizar las actividades | realizar las 512% Nunca=2 calidad a través

jerarquico o su tarea. que afectan a la calidad. | aclividades en A veces=3 tntervalo de la norma ISO
cada area. (2 items) | Casi 9001:2008

DO: Las competencias para cada Siempre=4

puesto son determinadas por Autorex | XzzzLograr la formacion Siempre=5

SA mediante wun andlisis y | conlinua a través | 2. Se brinda

descripcién del puesto de trabajo. entrenamiento del | capacitacion vy

El departamente de RR.HH elahora
un comparativo de perfiles de cada
empleado, mediante el cual se
puedan contrastar los rasgos que
ofrece e! petfit del empleado con los
requisites exigidos por el puesto,
expresades mediante el perfil del
puesto.

persanal.

entrenamiento
continuo al
personal.




Xz : Infraestructura y ambiente de
trabajo

DC: Comprende que la organizacién | X2.3.1 Identificar los | 1. Los espacios y Nunca=1 Esc_a!a de

debe determinar, proporcionar y | almacenes. equipos utilizados Casi gestion de

mantener la infraestructura necesaria son los 5.12% Nunca=2 calidad a través

para lograr la conformidad con | X2.3.2 Eficiencia de los | adecuados. A veces=3 Intervato de la norma ISO

respecto a los requisitos de calidad | equipos. 2 items | Casi 9001:2008

del producto y/o servicio que 2. Dentro de la Siempre=4

comercializa. X233 Normmas de | organizacién Siempre=5

El ambiente de trabajo se determinara | seguridad e higiene. existen normas

y gestionara por la organizacidn, para de seguridad e

lograr la conformidad a los requisitos higiene.

de] producto

D.Q: En Autorex S.A se define cual es

la infraestructura necesaria para

lograr la realizacion de los servicios

teniendo en cuenta las necesidades y

expectativas de todas las partes

Interesadas (proveedores, clientes,

etc).

El ambiente de trabajo en Autorex

S.A, debe permitir la realizacion del

servicio tanto con condiciones de

temperatura, humedad y limpieza,

aplicando requisitos minimos de

seguridad.
Xa: Realizacion del serviclo
DC: Es el conjunto de | Xs,: Planificaclén
actividades con los que la
empresa asegura que realiza | DC: Es determinar y documentar los | X,14:  Planificar  los | 1. Se planifican Nunca=1 Escgla de
eficaz y eficientemente sus | procesos que se utilizaran para | nuevos procesos. las  actividades Casi gesllén de
procesos para salisfacer a | alcanzar los objetivos de calidad. dentro de la 2.56% Nunca=2 calidad a fravés
todas las partes (clientes, Kaq.zt Establecer | empresa. A vaces=3 Intervalo de la norma 130
empleados, proveedores y | DO: Es el proceso que realiza Autorex | dacumentos de 1item | Casi 9001:2008
sociedad) S.A  determinando los  criterios | planificacion. Siempre=4

necesarios para la maodificacion de Siempre=5

'DO: La gestibn de Autorex
S.A planifica los recursos de
la organizacién y organiza el
trabajo de las personas, para
poder alcanzar los objetivos
propuestos.

algun proceso, qué tipos de cambio
madificarian el sistema de calidad.




Xs.2. Proceso de compras

DC: La organizacidn debe asegurarse | Xs21;, Servicio de prueba | 1. Se realizan Nunca=1 Escala de
de que el producto o servicio | alos productos pruebas a los Casi gestion de
comprade sea conforme a los productos antes 5.12% Nunca=2 calidad a través
requisitos. Los controles dependen | Xs22. Auditorias a la | de elegir a los A veces=3 Intervalo de la norma I1SO
del efecto del producto o servicio | mercaderia de  tos | proveedores. 2 items | Casi 9001:2008
comprado. Se debera elegir los | proveedores Siempre=4
proveederes basandose en su 2. Se realizan Siempre=5
capacidad de suministrar en base a auditorias a la
los requisitos. mercaderia de los

proveedores,
D.O:  Autorex S.A  establece
relaciones con los proveedores y se
estos eligen determinando criterios
de seleccién y evaiuacion.
Xss: Proceso de distribuclén y
prestaclén de serviclos
DC: Es el proceso en el que la | Xa54: Equipos. 1. Lo;s produc;tos Nunca=1 Escala de
empresa debe identificar y planificar la son ? macena ctos Casi gestion de
prestacion de servicios, | Xss2: Limpieza, con dials correcias 7.68% Nunca=2 calidad a través
asegurandose de que se realice en condiclones. A veces=3 fntervalo de la norma 1SC
condiciones controladas: -- - - - X3.5.3: Almacenamiento. s 3items | Casi 9001:2008

2. Se evalla que Siempre=4
DO: Es el proceso en el que el estado de los Siempre=5

AUTOREX S.A planifica los procescs
de prestacign de  servicios,
asegurdndose de que se realice en
condiciones controladas.,

equipos usados
sea el adecuado.

3. Se brinda
mantenimiento a
los equipos

utilizados.




Y: Desarrollo
organizacional

DC: Es wun programa
comprensive cuyo enfoque
esta dirigido a la organizacion

Y,: Planeamiento

DC: Determinacion  del

Y1.1: Visién

DC: Es aquello que la organizacion | Yy.4.Conocerelimpacto | 1. Se  siente Nunca=1 Escala de
en su conjunto para que el | conjunto de objetivos por | desea ser en el futuro, es muy | de la vision, inspirado con la Casi desar_rollo.
cambio ocurra efectivamente, | obtenerse en el futuro y el de | inspiradora y explica por qué vision de la 2.56% Nunca=2 organizaci

los pasos necesarios para | diarlamente las personas dedican la empresa. Ave:ces=3 Intervalo onal en

DO: Es el programa | alcanzarlos a fravés de | mayor parte de su tiempo al éxito de 1item | Casi AUTOREX
comprensivo  utilizado por | técnicas y procedimientos | su organizacion. S!ernpre=4 S.A.
Autorex S.A cuyo enfoque | definidos. Siempre=5
estd dirigido a su estructura DO: Es aquello que Autorex S.A
organizacional en su conjunte | DO: Es la determinacion del | desea ser en el futuro aplicandola de
para que el cambio planeado | conjunto de  objelivos | manera inspiradora y dedicando la
ocurra  efectivamente, a | utilizado por Autorex S.A para [ mayor parte de su tiempo en el éxito
través del planeamiento, la | alcanzar a través de las | de su organizacion
organizacion, los recursos | técnicas v procedimiento
humanos y los | definidos mediante la vision,
procedimientes internos. misién y su cultura

: organizacional,

Yiz:Misién

DC: Define ¢l papel de la organizacion | Yyz.: Conocimiento de | 1. Sé cual es el Nunca=1 Escala de

dentro de la sociedad en la que se | que  papel cumple | papel que | Casi desamolio

encuentra y significa la razén de sery | Autorex en la sociedad. cumple  Autorex 2.56% Nunca=2 organizaci
de existr, S.A en Ia A veces=3 Intervalo onal en
sociedad. 1 item Casi AUTOREX

DO: Define el papel que cumple Siempre=4 SA

Autorex S. Adentro de la sociedad en Siempre=5

fa que se encuentra y significa la
razon de ser y existir, implica conocer
dicho rol dentro de la seciedad y las
bases de la organizacién.




Y13t Cultura organizacional

DC: Conjunto de creencias, habitos, | Yy3,: Determinar las | 1. Reconozco las Nunca=1 Escala de
valores, actitudes, tradiciones entre | creencias, habitos, | creencias, Casi desamolio
los grupos existentes en todas las | valores, actitudes, | habites, valores, 5.12% Nunca=2 Intervalo organizaci
organizaciones. Se observa a través | tradiciones. actitudes ¥ A veces=3 onal en
de sus estrategias, estrucluras vy tradiciones. 2items | Casi Autorex
sistemas. Y2t Determinacion Siempra=4 S.A.
adecuada de la filosofia. | 2. Entiendo la Siempre=5
DO: Conjunto de creencias, habitos, filosofia de |la
valores, aclitudes, tradiciores en empresa.
Autorex S.A, se observa a través de
sus estrategias, estructuras vy
sistemas,
Yz: Organizacién
DC: Es un sistema de | Yzs: Estructura Organizaclonal
actividades consclentemente
coordinadas de dos o mas | DC: Es una disposicion intencional de | Y,4,. Las tareas a | 1. Las tareas que Nunca=1 Escala de
personas. roles, en la que cada perscna asume | realizar siempre estan | se designan en Casi desarrolio
un papel que se espera que cumpia | definidas. Autorex estan MNunca=2 organizaci
DO: Es un sistema de | con el mayor rendimiento posible. bien definidas. 2.56% | Aveces=3 Intervalo onal en
actividades conscientemente Casl Autorex
coordinados en  Autorex | DO: EnAutorex S.A se establecen un 1 item Siempre=4 S.A.
S.Ade dos o mas personas. | sistema de papeles que han de Siempre=5

implica la estandarizaciéon de
tareas y el cumplimiento de
programas.

desarrollar los miembros de wuna
entidad para trabajar juntos de forma
optima y que se alcancen las metas
fijadas en la planificacién,




Y22: Cadena de mando

DC: Es la linea continua de autoridad | Yz2.: Tiene bien definido | 1. Tengo bien Nunca=1 Escala de
que se extiende de los niveles | su nivel jerarquico dentro | definido el nivel Casi desarrollo
organizacionales mas altos a los mas | de la organizacién. jerarquico denfro 5.12% Nunca=2 organizaci
bajos y define la autoridad dentro de | . de la A veces=3 Intervalo onal en
la estructura organizacional. organizacién, 2items | Casi Autorex
’ Y212 Responsabilidad Siempre=4 S.A.
DO: Es la linea continua de autoridad 2. Los ascensos Siempre=5
que se da en Autorex S.A que se que se realizan
extiende de los niveles son cbjetivos.
organizacionales mas altos a los mas
bajos y define la autoridad dentro de
fa estructura organizacional, implica
un nivel jerarquico, asignacién de
funciones y realizacién de ascensos.
Ys: Recursos humanos
DC: Son las personas que | Ys, Trabajo en equipo
ingresan, permanecen vy
participan en la organizacion, | DC: Es el acclonar de un grupo de | Ysis Se trabaja bien en | 1. El trabajo en Nunca=1 Escala de
sea cual sea su nivel [ personas  asignadas o  aute | equipo. equipo es el Casi desarmollo
jerarquico o su tarea. designadas, de acuerdo a sus indicado para 7.68% Nunca=2 organizaci
habilidades. realizar mis A veces=3 intervalo onal en
DO: Son las personas que Ya12 Fommacién eficaz | funciones. 3items | Casi Autorex
ingresan, permanecen y | DO: Es el accionar de un grupo de | de grupos de trabajo. Siempre=4 S.A.
participan en Autorex S.A sea | trabajadores de  Autorex S.A 2. Puedo formar Siempre=5

cual sea su nivel jerarquico o
| sutaraa, implica el trabajo en
equipo, capacitacion,
aprendizaje  continuo  y
retroalimentacion.

asignadas o auto designadas, de
acuerdo a sus habilidades, implica el
trabajo en equipo, la formacion eficaz
de grupos y la designacion de tareas
en base a habilidades.

Yi.a  Designacion de
acuerdo a las
habilidades.

grupos de forma
eficaz.

3. Puedo
designar tareas
de acuerdo a las
habilidades
individuales.




Y32: Capacitacién

DC:  Adquisicion  elemental de | Yia.. Desamollo laboral. | 1. Las Nunca=1 Escala de

conocimientos técnicos, tedricos y capacitaciones Casi desarrollo

practicos que van a contribuir al | Yzzz Técnicas para | brindadas  han | 5.12% | Nunca=2 organizaci

desarrcllo  del individuo en el | mejorar la preductividad. | ayudado al A veces=3 _ Intervalo onal en

desempefio de una actividad. desarrollo laboral | 2items | Casi Autorex
del trabajador. Siempre=4 S.A.

DO: Es la Adquisicion elemental de Siempre=5

conocimientos técnicos, tedricos vy 2. Las técnicas

practicos que van a contribuir al aprendidas

desammollo  del individuo en el mejoran la

desempefio de una actividad dentro productividad.

de Autorex Peruana S.A,

Y. Aprendizaje continuo

DC: Es la habilidad para buscar y | Ysa. Informacion dtil, 1. La informacién Nunca=1 Escala de

compartir informacién il para la que se maneja es Casi desarrollo

resolucién  de  situaciones de util dentro de ia 5.12% Nunca=2 organizaci

negocios, ulilizande todo el potencial | Yssz Busqueda del | empresa A veces=3 Intervalo onal en

de la empresa. mejoramiento personal. 2tems | Casi Autorex
2. Busco mejorar Siempre=4 S.A.

DO: Es la habilidad para buscar y constantemente. Siempre=5

compartir informacion Util dentro de
Autorex S.A para mejorar el potencial
de la empresa como el de sus
trabajadores.




Y1.4: Retroalimentacion

DC: Es la técnica que pemmite al

emisor del mensaje obtener del | Yaas: Comprension 1. Comprendo y Nunca=1 Escala de
receptor la informacion sobre si el | adecuada. me intereso por Casl desamolio
mensaje se ha reclbido exactamente, las indicaciones 2.56% Nunca=2 organizacl
0 se¢ ha desviado de su sentido | Yaez Interés del | que me dan mis A veces=3 Intervalo onal en
original, trabajador superiores. 1 item Casi Autorex
Siempre=4 S.A.
DO: Es la técnica que permite Autorex Slempre=5
S.A obtener del receptor |la
informacidn sobre st el mensaje se ha
recibido exactamente, o se ha
desviado de su sentido original.
Y4 Procedimientos
DC: Sucesion cronoldgica de | Yai: Flexibilidad
operaciones  concalenadas
entre si, que se constituyen | DC: Consiste en ceder ¢ cambiar Yi1a) Facilidad de | 1. Me adapto con Nunca=1 Escala de
en una unidad de funcion | ciertas nomas y procedimientos o | adaptacion, facilidad. Casi desarrollo
para la realizacion de una | poliicas existentes en la compaiila 2 E6% Nunga=2 organizaci
actividad o tarea especifica | pero que, en determinado momento y ’ A veces=3 Intervalo onal en
dentro de un ambito | debido a ciertas circunstancias del 1 item Cgsi Autorex
predeterminado de | mercado o la competencia, requieren Siempre=4 SA
aplicacion. una conducta por fuera de los Siempre=>5
procedimientos. -
DO: Sucesién cronglégica de )
operaciones concatenadas | DO: Consiste en ceder o cambiar
entre si, que se constituyen | ciertas normas y procedimientos o
en una unidad de funcion ; politicas existentes en Autorex S.A
para la realizacion de una | pero que, en determinado momento y
actividad o tarea especifica | debido a ciertas circunstancias del
dentro Autorex Peruana S.A. | mercado o la competencia, requieren
una conducta por fuera de los
procedimientos,
Y.2: Estandarizacién
DC: Es la uniformidad de los
procedimientos y condiciones | Yia1: Desempefio | 1. Me desempefio Nunca=1 Escala de
relacionadas, para comparar el | uniforme (equitativo). al mismo ritmo Casi desarrofio
desempefio de varlos solicitantes en que los demas, 2.56% Nunca=2 organizaci
la misma prueba. Aveces=3 Intervalo onal en
1 item Casi Autorex
DO: Es la uniformidad de los Siempre=4 S.A,
procedimientos que se dan en Siempre=5

Autorex S.A para comparar el
desempenio de varios solicitantes en
la misma prueba.




Anexo 3

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Escala de Gestion de calidad a través de la norma_ISO 9001:2008 y

Desarrollo organizacional

Organizacion: AUTOREX S.A.

A continuaciéon encontrard una seric de enunciados que expresan gestiones de calidad aplicadas en la

organizacion. Lea cuidadosamente y sefiale la ocurrencia de dichas gestiones. Recuerde que no hay respuestas

buenas o malas, y que solo deberd marcar una alternativa antes de pasar al siguiente enunciado.

GRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION

Ne items Nunca Cast Aveces _Cﬂi Siem
Numca Siemapre pre
1 | Conoce las politicas v objetivos de calidad
2 | Se cuenta con los recursos necesarios para realizar las actividades de integracion
3 | Los requisitos del cliente y especificaciones del producto estdn bien determinados
4 | Seplanifican los objetivos de la calidad
5 | Se logran los resultados de calidad esperada
6 | Las responsabilidades y funciones del personal estén determinadas
7 | Existe un supervisor eﬁ el drea del sistema de calidad
8 | Se brindan los recursos necesarios para ofrecer un buen servicio
" 9 | Existen protocolos para realizar las actividades en cada érea
g 10 | Se brinda capacitacién y entrenamiento continuo al personal
e 11 | Los espacios y equipos utilizados son los adecuados
12 | Dentro de la organizacién existen normas de seguridad e higiene
= 13 | Se planifican las actividades dentro de la empresa
§ 14 | Se realizan pruebas a los productos antes de elegir a los proveedores
K 15 | Serealizan auditorias a la mercaderia de los proveedores




16 | Los productos son almacenados con las correctas condiciones
17 | Se evalia que €l estado de los equipos utilizados sea el adecuado
18 | Se brinda mantenimiento a los equipos utilizados
19 | FEl Sistema de Gestién de Calidad es eficaz
:§ 20 | Los procesos y los productos tienen mejoras
;::: 21 | Se determina acciones correctivas y preventivas
= 22 | Serevisa constantemente los procesos
o 23 | Se siente inspirado con la vision de la empresa
E 24 | Sé cudl es el papel que cumple Autorex S.A en la sociedad,
§ 25 | Reconozco los habitos, valores, actitudes y tradiciones dentro de Ia organizacion
E 26 | Entiendo la filosofia de la empresa
P 27 | Las tareas que s¢ designan en Autorex estin bien definidas
.:'? 28 | Tenge bien definido el nivel jerirquico dentro de la organizacion
§ 29 | Los ascensos que se realizan son obj ctivos.
30 { Eltrabajo en equipo es €l indicado para realizar mis finciones.
31 | Puedo formar equipos de trabajo de forma eficaz
H 32 | Puedo designar tareas de acuerdo a las habilidades individuales
E 33 | Las capacitaciones brindadas han ayudado al desarrollo laboral del trabajador
% 34 | Las técnicas aprendidas mejoran la productividad
g 35 | Lainformacion que se mangja es 1til dentro de la empresa
36 | Busco mejorar constantemente
37 | Comprendo y me intereso por las indicaciones que me dan mis superiores
%z 38 | Me adapto con facilidad
E -§ 39 | Me desempefio al mismo ritmo que los demas




Anexo 4

TIPOS DE NORMAS ISO

SO 1 Especifica las condiciones normales de temperatura para la especificacion, y
verificacion, geométricas de un producto.

ISO 216 Especifica los formatos de papel! y es usada actualmente en muchos paises del
mundo.

ISO 639 Cédigos para lenguas y grupos o familias de lenguas.

ISONEC 646 | Codificacion de caracteres, basada en el estandar estadounidense ASCII

SO 690 Directrices basicas para la preparacion de referencias bibliograficas de materiales
publicados

ISC 2709 Para la descripcion bibliografica

ISO 3103 Método estandarizado para preparar el té

1SO 3297 Permite identificar de manera Gnica una coleccion, evitando el trabajo y posibles
errores de transcribir el titulo o la informacién bibliografica pertinente

ISO 4217 Define codigos de tres letras para todas las divisas del mundo

ISONEC 5218 | Define la representacion de los sexos humanos mediante un codigo numerico de
un caracter

ISQO 5775 Marca los neumaticos {(cubiertas) y las llantas de bicicleta.

ISO 7001 Define un conjunto de pictogramas y simbolos para la informacién pablica.

ISO/IEC 7810

Define los bordes, el grosor y los cantos redondos de las tarjetas de débito y
crédito.

ISO 7816 Relacionado con las tarjetas de identificacion electronicas, en especial las tarjetas
inteligentes

1SO 8402 Define los términos basicos y fundamentales relacionados con los conceptos de la
calidad, aplicables a todos los campos

iISO 8583 Sistemas que intercambian transacciones electrénicas realizadas por poseedores |
de tarjetas de crédito.

ISO 8601 Especifica la notacion estéandar utilizada para representar instantes, intervalos e
intervalos recurrentes de tiempo evitando ambigiedades.

ISO/IEC 8859 | Estandar de 8 bits para codificaciones de caracteres para su uso en computadoras

1ISO 9000 Normas sobre calidad y gestion de calidad

1S0 9001 Requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad

IS0 9126 Evaluacion de la calidad del software

ISO 9241 Enfocada a la calidad en usabilidad y ergonomia fanto de hardware como de
software

1SO 9362 Identificacién bancaria utilizado fundamentalmente para facilitar las transferencias
internacionales de dinero. ‘

ISO 9660 Especifica el formato para el almacenaje de archivos en los soportes de tipo disco
compacto

ISO 10303 Representacion e intercambio de informacidén de productos industriales

ISO 11783 Especifica la comunicacion entre los dispositivos electronicos utilizados en ia
maguinaria agricola

ISO/AEC Especifica sistemas de cableado para telecomunicacion

11801

ISO/IEC Para los procesos de ciclo de vida del software de la organizacion ISO

12207

ISO 13485 Referida al sistema de gestién de la calidad aplicable para dispositivos médicos.
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