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En la presente contribucion se pretende analizar y comparar los principales sistemas y/o modelos de gestion de calidad en un
marco de innovacién y mejora continua, para obtener criterios basicos y representativos que debe contener un sistema de gestion
de calidad, que permita a las organizaciones permanecer en el mercado nacional e internacional, y ser una alternativa viable para
entrar en los procesos de certificacion y Globalizacion. Lo anterior se logra mediante el estudio de las teorias y conocimientos
relacionados con la tematica de los modelos de gestion y la caracterizacion de las Pymes manufactureras del Tolima, para que,
mediante el uso de técnicas matriciales, se logren identificar los criterios relevantes de un modelo de gestion de calidad y el disefio
de una herramienta de Autoevaluacion que al ser aplicada a un sector empresarial, o una organizacién, permita identificar el nivel
en que esta o este se encuentren para el desarrollo de procesos de cambio y de innovacion orientados a su certificacion y
mejoramiento de la competitividad. La identificacion de los criterios del Modelo de gestion de calidad se alcanza a través de la
aplicacion de la metodologia al caso real de la Pyme Manufacturera del Tolima. Por medio de las técnicas de consulta con
expertos se logra garantizar que el Modelo efectivamente aporta al mejoramiento de la gestion empresarial y a la solucion de
aquellos problemas que aquejan las empresas de la region que han sido caracterizadas para el presente estudio.

PALABRAS CLAVES to remain playing a role in the national and international

market as well as becoming a feasible alternative to be part of
Modelos a certification and globalisation process. It will be reached
Calidad through the study of theories and knowledge as well as the
Gestion typology of Tolima’s SMEs aiming the identification of relevant

criteria for a Quality Management model and the design of a
ABSTRACT selfevaluation tool using matricial techniques. The application

T he aim of this paper is to analyse and to compare the main
Quality Management system and models in a framework of
continuous improvement and innovation to find
representative and fundamental criteria that a Quality
Management System should include, which allow companies

of the model on an industrial sector or an organisation should
allow the identification of its level. For developing innovation
and changing processes oriented to its certification and
competitiveness improvement. The identification of criteria
for developing the Quality Management Model is made
through the methodology application to the real case of
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manufacturing SMEs in Tolima region. Using experts
consulting techniques it is Possible to guarantee the effective
contribution to the entrepreneurial management
improvement as well as to those problems’ solution of the
regional enterprises characterised in this study.
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INTRODUCCION

La calidad es un concepto milenario que se ha venido
desarrollando a través de los tiempos. Comienza con la
aceptacion de la inspeccidon como Unica accion para el logro de
mayores estandares de calidad, continuando con el control, el
aseguramientoy por ultimo la gestion de la calidad.

Actualmente la gestion de la calidad se enmarca como una
estrategia empresarial que permite que la organizacion se
oriente al exterior, sea flexible en sus planteamientos y
practicas; y se desarrolle como una filosofia e ideologia que
permita disefiar métodos y acciones orientadas a satisfacer
completamente al cliente por medio de mejoras continuas y
cambios radicales o innovaciones. (James, 1997:43).

Al hablar sobre la calidad Rodriguez [1992], dice:“La calidad
es un factor de permanencia clave en la sociedad actual”, esta
es una premisa muy importante que deben adoptar todas las
organizaciones que deseen competir en el mercado. Para
cumplir con ella, necesitan enfocar todos sus esfuerzos a la
coordinacion de las politicas de calidad tanto en el corto como
en el largo plazo.

Las politicas de calidad deben siempre pasar por la obtencion
de una garantia de mejora de resultados en el corto plazo,
dado que el valor estratégico primordial para una organizacion
(y su mejor indicador de posicionamiento relativo en el
mercado) viene dado por la situaciébn comparativa de su
margen de resultados y su productividad respecto al sector,
logrando en el largo plazo una posicién mayor en el mercado y
una cultura de la innovacion.

La implantacion de la gestién de calidad en las organizaciones
se realiza a través del uso de herramientas y técnicas, tanto de
gestion como de control unidas en modelos de calidad, que
facilitan el camino hacia el logro de metas y resultados que
permiten alcanzar propoésitos en el corto y largo plazo. Estos
también, consolidan una cultura y un clima organizacional
adecuado, donde la mejora continua y la innovacion
determinan la satisfaccion del cliente y demas partes
interesadas. Para implantar la gestion de la calidad en las
organizaciones se requiere de contar con un sistema de
gestién de calidad. Estos se enmarcan como estrategias que
permiten a las organizaciones lograr mejoras e innovaciones
organizativas, tecnoldgicas y de mercado que las lleven a ser
mas competitivas.

Un sistema de calidad se entiende como un conjunto de

estructuras, responsabilidades, actividades, recursos,
documentos y procedimientos de la organizacion, que logran
asegurar que los productos, procesos o servicios cumpliran los
requisitos de calidad previamente establecidos, permeando la
organizacion hacia una cultura de mejoramiento e innovacion.
También, se puede decir que un sistema de gestion de calidad
es una forma de trabajar mediante lacual una organizacion
asegura que se identifican ysatisfacen las necesidades de su
cliente, planificando, manteniendo y mejorando el
desempefio de su proceso de manera eficaz y eficiente, con
objeto de lograr ventajas competitivas.

Gandia [1999], muestra como los sistemas de calidad
reportan importantes beneficios econémicos y estructurales a
las empresas (como lo demuestra su historia y la experiencia
en las diferentes empresas que lo han implantado), los mas
importantes de estos se presentan a continuacion:

Disminucion del indice de rechazos
Aumento de la calidad de los productos
Reduccién de costes de calidad

Mejora del marketing

Motivacién

Aumento y fidelizacion de los clientes
Disminucion de proveedores

Debido a que dia a dia los clientes tienen nuevas exigencias,
las organizaciones necesitan utilizar una herramienta que les
ayude a satisfacer estas necesidades de manera segura,
rapida y confiable; para lo cual se disefiaron los sistemas de
calidad. Estos llenaban esos vacios que dejaban los cambios
del mercado, pero se veian cortos a la hora de manejar toda la
gestion de la compaiiia; es aqui donde aparecen los modelos
de gestion de la calidad incorporando nuevas ideas de trabajo
en equipo e incluso la participacion en la toma de decisiones
de todos los entes que intervienen en el desarrollo de un
producto o servicio. De esta manera, un modelo de gestion de
la calidad es aquel grupo de estructuras que tienen que ver
con el sistema de calidad y con todas las actividades
complementarias que este conlleva; es asi como la principal
diferencia entre un modelo y un sistema es su orientacion.

Los sistemas de calidad se disefian bajo los parametros de un
modelo de calidad previamente establecido. Actualmente
existen diferentes modelos de gestion de calidad que se
muestran como guias para la estructuracion del sistema de
gestion de calidad de cada organizacion.

Como resultado de la globalizacion de los mercados y al
aumento de la competitividad en el ambito nacional e
internacional, todos los paises y grupos internacionales se han
visto en la necesidad de establecer unos parametros que
determinen y a su vez estimulen el crecimiento de sus
organizaciones, Nogue [2000]. Esto se ve reflejado en la
creacion de numerosos premios a la calidad, los que estan
direccionados por las caracteristicas propias de un pais o
sector que los adopta.

De igual manera, esos premios se basan en condiciones de
calidad establecidas por las exigencias de los clientes y/o del
medio que los rodea; por esta razén es necesario centralizar
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este estudio en los modelos mas reconocidos en el ambito de
la calidad. Los principales nucleos de desarrollo de la calidad
se encuentran en: Japon, Estados Unidos y Europa. En estos
tres sectores se centrard este estudio, con el fin de tomar la
informacion, que rige actualmente los modelos de gestion de
calidad e identificar criterios que permitan guiar a las
organizaciones hacia una cultura de calidad (mejoramiento e
innovacién) que logre sucrecimiento, competitividad y
proyeccion. Estos modelos son: el modelo Deming, el modelo
Europeo de Excelencia Empresarial, el modelo Malcom
Baldrige y complementariamente ISO 9000 y el premio
Colombiano a la Calidad para resaltar las caracteristicas
nacionales y asi compararlas con las de los modelos
avanzados.

1. METODOLOGIA

El disefio de una metodologia para disefiar modelos de calidad
orientados al entorno, requiere del estudio y analisis de
aspectos relacionados con la calidad sus orientaciones y
modelos, como también, el conocimiento y andlisis de un
entorno empresarial que permita la aplicacion del modelo
disefiado.

De acuerdo con lo anterior se han definido los siguientes
pasos en el desarrollo de un modelo metodoldgico que logre
los objetivos propuestos:

Revision del marco conceptual.

Caracterizacion del marco contextual.

Identificacion de desviaciones o anomalias en el marco
contextual.

Validacion de las caracteristicas del modelo.

Disefio y Formulacion del modelo.

Disefio de la herramienta de evaluacion.

Figura 1. Metodologia para el disefio de modelos
de calidad
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El seguimiento sistematico de los anteriores pasos, permite
identificar las caracteristicas de un modelo de calidad, que
cumpliendo con los requisitos y exigencias actuales de los
sistemas de calidad permite adecuarse al entorno
empresarial, ofreciendo un mejoramiento o solucién a su
problematica.

A continuacion se dara una vision general de los anteriores
apartados, los que se encuentran esquematizados en la figura
1.

1.1 REVISION DEL MARCO CONCEPTUAL

El desarrollo del marco tedrico esta concebido por diferentes
temas, que vistos desde su conjunto se relacionan entre si por
medio de una linea conductora representada en un diagrama
de arbol que determina la secuencia de conocimientos y
conceptos que se deberan tener en cuenta para alcanzar con
éxito la meta del presente estudio. Esta linea conductora esta
expresada en la figura 2.

Fiqura 2. Esquema conceptual del marco teérico

17 LINEA CONDUCTORA 41
CBJETO DE ESTUDID OBJETO DE ESTUDIC
PRACTICO TEORICO
SECTOR FUNCI &N
EMFRESARIAL CALIDAD SISTEMAS ¥
Concepio MODELCSE DE
Caonospto Erfocues CALIDAD
Clacifioanl &n Fenzadones

Se debe proceder a revisar la teoria relacionada con la calidad
y su gestion, en Institutos especializados, en trabajos
publicados sobre el tema, en revistas, libros y demas
publicaciones no seriadas. Deberd recoger la revision
bibliografica del concepto de calidad, su gestion, técnicas,
sistemas y modelos existentes que permitan tener una vision
de los elementos contundentes en el momento de
implementar un sistema de calidad.

Después de estudiar y analizar las diferentes caracteristicas
de los modelos de calidad es de gran interés e importancia
determinar los criterios de un modelo que permita recoger los
principales elementos tenidos en cuenta en los modelos de
calidad analizados, para esto se procede a aplicar la
metodologia matricial que permite comparara y concluir con
relacion a semejanzas y diferencias.

Para el desarrollo de los criterios del modelo se ha tomado
como referencia los modelos de calidad internacionalmente
reconocidos y que han aportado al desarrollo de la gestion de
la calidad, estos son, el modelo Europeo de Excelencia
Empresarial, el modelo Deming, el modelo Malcom Baldrige,
la norma ISO 9000 y por pertenecer a Colombia el Premio
Colombiano de la Calidad; también, se ha utilizado el método

PROPUESTA METODOLOGICA PARA EL DESARROLLO DE MODELOS DE CALIDAD



_ Vol 4|No 9|Bucaramanga|Colombia|May, Jun, Jul, Ago|2005|ISSN 1657-8236

de matrices adaptado por el ingeniero juan carlos ortega*, el
que se ha Enriquecido con los conceptos y aplicaciones de la
matriz de relaciones estipulada en las siete nuevas
herramientas para la gestion de la calidad.

El proceso inicia con la elaboracion de una matriz general de
relaciones, que contiene los criterios de los factores de estudio
pertenecientes a cada uno de los modelos de calidad,
ubicando en la primera columna el factor de estudio con mayor
numero de criterios (el cual sera tomado como guia).

Posteriormente, se desarrollan matrices que permiten ir
ubicando por niveles y de acuerdo con andlisis realizados, los
criterios que tengan relacién entre si, sucesivamente, hasta
encontrar su maxima congruencia y obtener las relaciones
comunes entre los mismos. Se procede a validar los resultados
de la aplicaciéon de los métodos matriciales por medio de la
consulta con expertos.

1.2 CARACTERIZACION DEL MARCO CONTEXTUAL

Se debera definir un contexto en el cual sea necesario e
imprescindible la aplicacion de un modelo de calidad que
permita aportar al mejoramiento de la situacién real del objeto
de estudio. Este marco contextual estara orientado hacia el
sector empresarial el que debera ser caracterizado.

La caracterizacion es el procedimiento por medio del cual se
pueden identificar signos o sintomas que identifican un objeto
de estudio; realizado a través de un procedimiento
sistematico, que permita definir el comportamiento y los
rasgos del objeto estudiado. El proposito es el de conocer e
identificar la problematica y puntos relevantes con relaciéon a
su organizacion y gestion en sus areas funcionales.

El proceso de caracterizacion que se sigue recoge los
siguientes pasos:

Identificacion y delimitacion del objeto a analizar.
Definicién del objetivo de la caracterizacion.

Disefio del instrumento de recoleccion de datos.
Organizacion del equipo de trabajo.

Recopilacion y andlisis de los datos.

Identificacion y analisis de los rasgos caracteristicos.
Identificacion de comportamientos generales y rasgos
principales.

° Identificacion y analisis de la problematica existente.

1.3 IDENTIFICACION DE DESVIACIONES O ANOMALIAS EN
EL MARCO CONTEXTUAL

Habiendo conocido los parametros y aspectos
organizacionales que presenta el objeto de estudio practico
(es decir, su caracterizacion), se procede a detectar la
problematica existente. Esta problematica es identificada en
los resultados de las tabulaciones y analisis de la informacion
obtenida aquellos aspectos, en donde los resultados no
esperados han sido representativos.

1.4 VALIDACION DE LAS CARACTERISTICAS DEL MODELO

Una vez conocidos los criterios relevantes del marco de
estudio tedrico y las caracteristicas del marco de estudio
contextual se procede a identificar su relacion por medio de la
técnica QFD (Quality Funtion Dployment), que permite
conocer el grado de solucion que le brindan los criterios del
modelo a cada uno de los problemas planteados.

El proceso inicia con la consulta con expertos, quienes
deberan calificar el problema que obtiene un mayor grado de
solucion por el criterio en estudio, estos conformaran el
modelo de calidad orientado a las necesidades del entorno,
confirmandose la solucién de la problematica presentada por
los criterios establecidos.

1.5DISENOY FORMULACION DEL MODELO.

El modelo propuesto se formula a partir de los andlisis
anteriores y se fundamenta en una estructura de Gestion de
Calidad Total, que incluye un sistema de Aseguramiento de la
Calidad. En esta etapa se pretende darle una estructura y un
disefio dindmico al modelo que permita ser reconocido e
interiorizado para su efectiva aplicacién e implementacion.

1.6 DISENO DE LA HERRAMIENTA DE EVALUACION

El instrumento de diagndéstico pretende determinar las
fortalezas y debilidades en el ejercicio de la funcion de calidad
que se encuentran en el entorno empresarial estudiado. El
proceso de elaboracién de este modelo de diagnostico se
fundamenta en la investigacion, documentacion y recoleccion
de informacién relacionada con el modelo y necesaria par
determinar la situacién actual del entorno empresarial.

El desarrollo del proceso de elaboracion de la lista de
verificacion o chequeo parte de una base amplia de datos, los
gue mediante la investigacion y la conceptualizacion de cada
uno de los criterios, ha permitido concentrar un nimero de
preguntas con requisitos suficientes para diagnosticar la
funcién calidad. Todas estas preguntas se caracterizan por su
claridad y facil comprension, lo que evita confusiones o
respuestas inadecuadas que condujeran a conclusiones
erroneas.

2. HERRAMIENTAS DE ANALISIS

Para el desarrollo del presente modelo se han utilizado
técnicas y métodos cientificos que han permitido lograr los
resultados requeridos. Estas herramientas son:

Técnicas de diagndstico
Técnicas de muestreo

Método matricial

Matriz de relaciones

Método de consulta con expertos
Metodologia QFD

2.1 TECNICA DE DIAGNOSTICO

“Un diagnostico plantea el problema del conocimiento y, asi,
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nos lleva a algunas consideraciones epistemolégicas que se
hacen necesarias para establecer las bases sobre las cudles, se
apoya la posibilidad de realizar afirmaciones acerca del
funcionamiento de las organizaciones y eventualmente,
recomendaciones para su cambio”. (Rodriguez, 1998).

La funcién de un diagnéstico es coordinar todas las areas
funcionales, en todos sus aspectos de organizacion, operacion
y control, para alcanzar los objetivos propuestos, mediante la
oportuna evaluacion de las necesidades y asignacion de
recursos en proyectos productivos que cada una de estas
areas presenta, con el fin de fortalecerlas y Coadyuvar al
desarrollo de laempresa. (Fierro1998).

El proposito de un diagnostico enfocado hacia la calidad, esta
en que a través del andlisis y evaluacion de una empresa o de
un é&rea especifica de la misma, se puedan identificar
oportunidades y posibles amenazas que la puedan afectar,
como también conocer las fortalezas de la organizacion y las
debilidades que se presentan en su funcionamiento
(Rodriguez,1994), para poner a disposicion de los
empresarios, una herramienta que aplicada bajo la estructura
de un proceso, permita detectar los problemas y deficiencias
de la funcion calidad, conociendo ampliamente sus causas y
efectos para que se facilite la construccion y presentacion de
recomendaciones con la suficiente claridad y elementos de
juicio para la toma de decisiones.

2.1.1 Objetivo de un diagndstico

El objetivo de un buen diagnéstico debe consistir en conocer
los principales factores negativos y positivos de la empresa y
su entorno, para generar soluciones eficaces que permitan
posicionar la empresay por consiguiente maximizar la riqueza

del ente econdmico que es objeto de estudio, tanto en el corto
como en el largo plazo (Montafio, 1995).

2.1.2 Ambito de un diagnéstico

De acuerdo a lo definido por Garcia (1994), el &mbito de un
diagndstico estd compuesto por una parte interna y otra
externa. EI Ambito interno tiene que ver con el diagnostico,
con relacién al direccionamiento estratégico que los directivos
le hayan dado a la empresa, teniendo en cuenta los aspectos
estratégicos, como la cultura organizacional, la estructura
organica, las relaciones interpersonales, la vision y misién
sobre la cual estdn empefiados directivos y empleados; el
diagndstico de las areas funcionales, revisando los objetivos y
proyectos con los cuales contribuyen al crecimiento de la
empresa y cumplimiento de metas y objetivos; El diagnéstico
financiero utilizando herramientas que permitan analizar la
eficienciay eficacia de la administracion.

En el ambito externo se observan las tendencias econémicas y
sociales, como también el analisis de la competencia, nichos
de mercado y calidad del producto.

2.1.3 Herramientas de un Diagndstico

El estudio, investigacion y andlisis de un fendmeno o hecho
siempre ha tenido como finalidad esclarecer las causas que
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originan éste, para lo cual es necesario seguir ciertos métodos
de investigacion (prieto, 1990). Las etapas que conforman un
método de investigacion cualquiera que éste sea, son:

Definicion precisa del objeto del estudio
Formulacion de un programa de actividades
Establecimiento de hipotesis de trabajo
Recopilacién de datos

Registro de datos

Anélisis de datos

Conclusiones

2.1.4 Proceso para elaborar diagndsticos

El proceso para la elaboracion estd comprendido por las
siguientes etapas: organizacion, planeacion y programacion,
recoleccion de la informacion, procesamiento y consolidacion
de los datos, analisis, interpretacion y evaluacion de los
resultados, problemas, necesidades y alternativas.001)

2.2 TECNICA DE MUESTREO

El muestreo estadistico es utilizado cuando por motivos de
costo o de tiempo es imposible estudiar toda la poblacién, por
tanto, se extrae un grupo de la poblacion llamado muestra,
para ser estudiado y sus resultados inferirlos a la poblacion
objeto (Diaz, 2001). Para esto se deben de seguir ciertas
etapas a saber:

e  Determinar el objeto del estudio indicando los aspectos
necesarios sobre costo, tiempo, parametros, errores
permisibles, ubicacion de los datos entre otros aspectos.

° Definir el plan de muestreo a utilizar y el tamafio de la
muestra.

. Definir el método de seleccion de las unidades.

El muestreo estadistico es una técnica confiable para inferir
sobre una poblacién, ya que a ella confluyen aspectos y/o
teorias sobre regularidad o uniformidad estadistica, de
diversidad y de la ley de los grandes nimeros que lo hacen
seguro y confiable. Los disefios muestrales que se pueden
utilizar estéan clasificados como aleatorios y no aleatorios. El
hablar de muestreo aleatorio y no aleatorio esta referido al
proceso empleado para seleccionar la muestra (Diaz, 2001).

2.3METODO MATRICIAL

El diagrama matricial es una de las siete nuevas herramientas
para la gestion de calidad y tiene como objetivo recoger dos o
mas conjuntos de ideas para compararlas y decidir si existe
correlacion entre ellas; desarrolla relaciones gréaficas y lo hace
secuencialmente, proporcionando conexiones ldgicas.
(James, 1997) . Las matrices son esquemas que permiten
relacionar diferentes elementos o factores de un problema
analizado, mediante el sistema de columnas e hileras, véase la
figura 3. (Gutiérrez, 1989). De acuerdo con el nimero de
factores o ideas a relacionar se clasifican los diagramas
matriciales asi:

° Matriz en “L”. Se utiliza cuando se tiene dos grupos de
factores o elementos.
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° Matriz en “T”. Se utiliza para dos grupos
correlacionados con un tercero.

° Matriz en “Y”. Se utiliza para tres grupos
correlacionados entre si.

° Matriz en “X”. Se utiliza para cuatro grupos
correlacionados entre si.

° Matriz en “P”. Se utiliza para cinco grupos

correlacionados entre si.
Para desarrollar los diagramas matriciales se siguen las
siguientes fases:

Generar los conjuntos de factores o elementos.
Determinar el tipo o formato de matriz apropiado.
Construccion del diagrama.

Establecer y cuantificar las relaciones.

Figura 3. Diagrama matricial tipo "L” (Gutiérrez,
L989)

by by S oo b, 5o o b

La irterseceion permita
an wer si existe relacian ||
en que grado

2.4 MATRIZ DE RELACIONES

La matriz de relaciones es una herramienta derivada en gran
parte de una de las siete nuevas herramientas de la calidad,
como es el diagrama matricial. Esta matriz ordena grupos de
caracteristicas, funciones y actividades de tal forma que puede
representar una conexion légica que exista entre ellos. Se
basa en el principio de que si se sita un conjunto de
elementos en las filas de una matriz (horizontal) y otro
conjunto de elementos en las columnas de la misma matriz
(vertical), las caracteristicas que sean consignadas dentro de
las filas y columnas se van relacionando unas con otras
mediante el objetivo comun que ellas persigan.

Uno de los aspectos méas importantes a tener en cuenta en
este tipo de matriz es la forma como se lleva a cabo el proceso,
pues es realizado de una manera cualitativa, comenzando por
colocar las caracteristicas, sin relacion alguna, para luego ir
poco a poco indicando las relaciones existentes y finalmente,
obtener como resultado una matriz que muestre la relacion
directa entre los elementos comparados, lo que conduce a
proponer caracteristicas propias, producto del estudio de
dicharelacion (Ortega, 2000).

El método tiene como ventaja la buena visualizacion de los
parametros y la misma relacion que se identifica entre ellos.
Existen varios casos en los cuales las matrices de relacion
pueden utilizarse; como puede ser después de haber
identificado un conjunto de temas clave y de generar las
posibles opciones para tratarlos, siendo necesario realizar una
seleccion. Otro es, ante la existencia de un desacuerdo

respecto a la importancia relativa de los criterios de seleccion
elegidos por los componentes de algtn grupo, su utilizacion
permite llegar a conclusiones 6ptimas.

2.5 METODO DE CONSULTA CON EXPERTOS

Es una metodologia de trabajo en grupo. Esta conformada por
un conjunto de estrategias que permiten obtener y recoger
conceptos a partir de la habilidad y conocimiento de un grupo
de personas, llamados expertos. Esta metodologia se
desarrolla dentro de un clima de sinceridad, no sujeto a
limitaciones ni criticas que revalien el conocimiento de los
expertos, quienes basados en afios de experiencia y estudios
en la materia emiten su concepto. De acuerdo con esto se
entiende por experto una persona idonea, cualificada en
determinado tema que participa en forma bl b2 e e e bj e e e
bm al a2« = « aj = = = an sistematica o0 esporadica en la
obtencion de informacién.

2.5.1 Proceso en la consulta con expertos

El proceso inicia con la elaboracion de una lista deitems o
elementos de los cuales se quiere conseguirel concepto de los
expertos, estos deben otorgarcalificaciones en orden
progresivo de acuerdo con la importancia que estimen el
objeto de andlisis. La forma de obtener estas calificacion
puede ser de varias maneras, utilizando la lluvia de ideas, la
encuesta de opinién, la mesa redonda o el método Delphi,
entre otros (Bernal et all, 2000).

Tabla 1 Matriz de criterios de los expertos

Requisitos, ZAij 2
No. | Caracteristicas, | Expertos . A |A
Problemas, etc. j=1..M
112134 M

Posteriormente se debe determinar el nimero de expertos a
utilizar, el que no debe ser tan pequefio que se pierda la idea
de la valoracion objetiva, ni tan grande que aumente
innecesariamente los gastos para la elaboracién de criterios
colectivos.

El nUmero 6ptimo debe oscilar entre cinco y once y se calcula
de acuerdo con la siguiente formula:

P(1-P)K

['v"l =

Donde:

M: Namero de expertos

P: Proporcion de error estimado
K: Constante computarizada a partir del valor de

fiabilidad fijado

i: Nivel de precision

Después de elegir el nimero de expertos y seleccionarlos, se
procede aplicar la técnica de evaluacion elegida para obtener
su calificacion sobre los pardmetros establecidos. Los
resultados obtenidos deberan ser confirmados o validados por

PROPUESTA METODOLOGICA PARA EL DESARROLLO DE MODELOS DE CALIDAD



medio de la aplicacion del coeficiente de concordancia de
Kendall y la prueba Chi cuadrado. Para esto, los datos
obtenidos de los expertos se organizan en una matriz de
rangos como se muestraen latabla 1.

2.6 METODOLOGIA QFD

Quiality Function Deployment, traducido como Despliegue de
la funcion de calidad, es un enfoque sistematico y organizado
de disefio de producto, proceso, o de mejoramiento de los ya
existentes, que tiene como funcién asegurar que se cumplan
las expectativas del cliente, durante todo el proceso del
producto hasta que este llegue a sus manos. (Cantd, 2001).

El QFD, es utilizado como instrumento de planeacién. Tiene su
origen en la década de los afios sesenta cuando la Mitsubishi
Heavy Industries del Japon, solicité ayuda para encontrar una
técnica que permitiera asegurar que cada paso del proceso de
manufactura estuviera orientado a los requerimientos del
cliente; el contribuyente clave es Yoji Akao, de la Universidad
de Tamagawa, quien en su enfoque desarrolla 30 matrices, de
las que se puede seleccionar y elegir la que sea mas util para
una fase particular del desarrollo del producto y/o proceso;
otros expertos son Fukahara de la Asociacion Central de
Control de Calidad de Jap6n y promovido también por el
American Supplier Institute (ASI), (Sing Soin, 1997). El hablar
de despliegue, es referido a llevar la voz del cliente acada uno
de los pasos del proceso, traduciendo el lenguaje del cliente al
lenguaje del proceso.

El QFD esta dividido en dos partes, en la primera Se identifican
las necesidades y gustos del cliente sobre el producto o
servicio, y, la segunda desarrolla los requisitos internos de la
organizacion para satisfacer las necesidades y gustos del
cliente. (James, 1997)

2.6.1 Etapas

El proceso de desarrollo del QFD estd basado en el
planteamiento de matrices de relaciones. Abarca cuatro
etapas: en la primera se relacionan los atributos requeridos
por el cliente con las caracteristicas técnicas del producto
dando como resultado las especificaciones de disefio.

En la segunda etapa se relacionan las especificaciones
dedisefio y las caracteristicas de los principales componentes
del producto dando como resultado las especificaciones de los
componentes. En la tercera etapa se relacionan las
especificaciones de los componentes con las caracteristicas
del proceso de produccién, dando como resultado las
especificaciones del proceso y, en la Ultima fase se relacionan
estas especificaciones con las caracteristicas de produccién
para obtener las especificaciones mas apropiadas de
produccion. Todo este proceso pretende definir exactamente
que se pretende lograr al final del proceso productivo (Cantq,
2001).

3. APLICACION AL CASO COLOMBIANO

Con el propésito de convalidar la metodologia para el disefio
de modelos de calidad orientados al entorno empresarial, se
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procedié a realizar su aplicacion en la Pequefia y mediana
empresa manufacturera del Tolima, Colombia.

3.1 REVISION DEL MARCO CONCEPTUAL

La revision del marco conceptual ha partido del estudio de las
teorias de la calidad fundamentadas por sus principales
pensadores, para llegar a definir los principios que deben
orientar los modelos de gestion de calidad. Realizado este
estudio se han definido los siguientes principios:

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion e involucramiento del personal
Mejora continua

Orientacién alos proveedores

Planeacion estratégica

Orientacién al ambiente externo

Teniendo como base los anteriores elementos se procede a
definir los criterios que deben conformar un modelo de gestion
de calidad orientado al entorno.

Para la identificacion de los criterios se ha utilizado el método
matricial que permite comparar los modelos de calidad
reconocidos, y en los cuales se ha centrado el presente
estudio, como son los modelos: Europeo de Excelencia
Empresarial, Deming, Malcom Baldrige, Colombiano y la
norma I1SO 9001.

El anterior procedimiento permitié desarrollar cuatro matrices
en donde se clasificaron los criterios de cada modelo, por
niveles, buscando sus relaciones e identificando aspectos
diferentes y comunes, con el propdsito de analizarlos y definir
los criterios que deben conformar el modelo buscado. Es asi
como se llega a la definicion de siete criterios que deben
conformar el modelo, estos son:

e  Misiony vision corporativa

e  Objetivosy necesidades de los clientes y proveedores.
Estructura, estrategias, politicas y liderazgo de la
administracion.

Talento humano.

Sistema de aseguramiento de calidad.

Sistema e indicadores de gestion.

Mejoramiento del entorno.

Complementariamente y con base en estudios realizados en
las Pymes manufactureras del Tolima, en los analisis de los
elementos filoséficos base del modelo y en la experiencia
adquirida en el trabajo con las Pymes, se incluyeron dos
nuevos criterios que complementan los siete anteriores y
aportan una mayor vision estratégica para lograr un mayor
crecimiento, desarrollo, calidad y competitividad; estos son:
Mejoramiento continuo y flexibilidad e innovacién tecnoldgica.
Habiendo identificado los criterios se utilizd la misma
metodologia para identificar los subcriterios del modelo
llegando a una Ultima matriz que se aprecia en la tabla 2 y que
muestra el planteamiento final, que permite identificar los
criterios y subcriterios propios para el modelo de calidad
adaptado al entorno.
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Tabla 2. Criterios y subcriterios del modelo de Calidad

CRITERIOS DE
EVALUACION

MODELO COLOMEIANO

MODELO MALCOM-BALDRIGE

MODELO EUROPEO

MODELO DEMING

SUEBCRITERIOS PROFIOS

1. MISION Y VISION
CORPORATIVA

sDireccionamiento estratégico.

sFormula estrategia y planes basades
informacién relevante v completa

+Politica de calidad

sDireccionamiento estratégico

«Despliegue del direccicnamiento
estratégico

«Comunica € implanta estrategias y planes

«Despliegue de Ia

calidad

pelitica  de

sGerencia interfuncional

=Despliegue del direccionamiento
estratégico

sGerencia del trabajo diario

#Seguimiento del direccionamiento
estratégico

*Resultados especificos de la
compafiia

*Se actualizan y mejoran la estrategia y los
planes

*Proyecciones a futuro de la empresa

*Seguimiento del direccionamiento
estratégico

2. OBJETIVOS Y
NECESIDADES DE
LOS CLIENTES Y

LOS
FPROVEEDORES

sGestion de las relaciones con los
clientes

sConocimiento del cliente.

«Conaocimiente del cliente y mercado

«Despliegue de la calidad. Sistemas
de interpretacion de las necesidades
del cliente

«Gestiona los recursos de informacion

sConocimiento del cliente y
mercado

eSistemas de respuesta.

«Satisfaccion del cliente y
perfeccionamiento de la relacion

*Resultados.

*Resultados en la satisfaccion del
cliente.

sPercepeion del cliente sobre los productos,
servicios y relaciones de la organizacion

«Calidad en cempras.

+Proveedores y subcontratistas

+Resultados del proveedor

«Gestiona proveedores y materiales

*Sistema de interpretacion de las
necesidades del cliente

sSatisfaccion del cliente y
perfeccionamiento de Ia relacién

+Resultados financieros y del
mercado

s(Gestiona los recursos financieros

s(Gestiona olros recursos

+Gestion de proveedores y
materiales.

3. ESTRUCTURAS,
ESTRATEGIAS,
POLITICAS Y
LIDERAZGO DE LA
ADMINISTRACION

sLiderazgo mediante el ejemplo

Principios y valores

»Sistemas de direccion.

«Estan comprometidas con la gestion de la
calidad total

+Direccion

*Sistemas de direccion

+Promocion de la cultura de |a calidad
en la comunidad.

+Responsabilidad de la compaiiia y
de la cludadania.

+Dirigen la mejora dentro de la organizacion
v se implican con los clientes, proveedores

Circulos de calidad

+Promocion de la cultura de
calidad en la comunidad.

4. TALENTO
HUMANO

eSeleccion, induccién, capacitacion y
entrenamiento.

«Entrenamiento, educacion y
desarrollo del empleado

*Seleccion induccion y formacion.

sParticipacion y compremiso.

sAsegura la implicacidn y asuncion de
respensabilidad de los empleados

«Calidad de vida en el frabajo.

Bienestar y satisfaccion del
empleado

Sistemas de trabajo

sDesarrolla y revisa planes para el perscnal

«Difusion de los programas

+Resultados del recurso humanao.

sPercepcidn que el personal tiene de la
organizacion

=Participacién y compromise.

=Bienestar y satisfaccion del
empleado.

sSistemas de trabajo.

5. SISTEMAS DE
ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD

«Confrol de procesos operativos

«Direccién del producto y procesos

+Gestiona sus procesos clave para la
generacion de sus productos y/o servicios

«Desarrollo de nueves productos

=D 1tacion y sus requisitos

+Contrel y mejeramiento de procesos

«Confrol de servicios administrativos v

Direccién de procesos de apoyo

«Gestiona su proceso de mejora continua

eAdministracion del control

=Planificacién de la realizacién del

de soporte estadistico producto

sAcondicionamiento, limpieza y =Disefio y desarrollo de productos

mantenimiento de instalaciones y

equipos

«Documentacién y registros de calidad *Preduccion y prestacién del
servicio

+Direccién del proveedor *Se orienta al cliente *Seguimiento medicidn y control
=Control del producto no conforme
6. SISTEMAE «Datos y fuentes «Seleccion de datos y uso dela =Seleccion de datos y uso de la
INDICADORES DE informacion informacion.
GESTION sAdministracion visual de la
informacion
«Andlisis de la informacion +Analisis y revisién de la actuacion de «Andlisis «Analisis y revision de la actuacién

la compafiia

de la compaiiia.

+Seleccion de datos y uso de la
informacién comparativa

eIndicadores financieros de la actuacian de
la organizacion.

*0tros indicadores de la actuacion de la
organizacion

sInformacién comparativa.

sAdministracion visual de la
informacién.

7. MEJORAMIENTO
DEL ENTORNO

+Responsabilidad social

ePreservacion de los ecosistemas-
control ambiental

eimpacte de la erganizacion en la
comunidad

simpacto de la organizacién en la
comunidad

«Mejoramiento de productos y servicios

+Mejoramiento de areas de apoyo

+Comparacion de resultados

=Impacto de la organizacién en el
medio ambiente

8. FLEXIBILIDAD E
INNOVACION
TECNOLOGICA

*Gestion de la techologiay la
innovacion

9. MEJORAMIENTO
CONTINUO ¥
CAPAITACION

*Gestion del proceso de
mejoramiento continuo
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3.2 CARACTERIZACION DEL MARCO CONTEXTUAL

Al realizar el estudio de caracterizacion de las pequefias y
medianas empresas del Tolima, se aplicé la herramienta de
diagnostico empresarial, disefiada para precisar la situacion
de la estructura organizacional de las empresas, las
caracteristicas de la gerencia, el comportamiento de sus areas
funcionales y los rasgos organizativos basicos.

La aplicacién de la herramienta de diagnéstico se ha realizado
para una muestra representativa de 249 Pymes, de un
universo de 710, numero calculado con la aplicacion de los
procedimientos y herramientas de muestreo. El resultado de
este estudio ha permitido encontrar caracteristicas y rasgos
distintivos por sectores econémicos, como también llegar a
concluir una problematica comin que aqueja este sector
empresarial (Pérez, 2002).

Para este estudio las Pymes del Tolima se clasificaron por
sectores de acuerdo con el codigo ClIU, encontrandose los
siguientes sectores representativos:

Agriculturay ganaderia

Mineria

Industria Manufacturera

Electricidad, gasy vapor

Construccion

Comercio al por mayor y detal

Transporte

Instituciones financieras

Instituciones oficiales y de servicios personales

Para cada uno de estos sectores se caracterizaron aspectos
relacionados con:

e LaGerencia

e Laadministracion

e Laproducciény tecnologia
° La comercializacion

° La calidad

Los resultados del estudio permitieron concluir y disefiar un
modelo de Pyme del Tolima en donde su estructura
organizacional gira alrededor de tres &reas funcionales a
saber:

e Areaadministrativa
e  Areacomercial
e Areade produccion

3.3 IDENTIFICACION DE DESVIACIONES O ANOMALIAS EN
EL MARCO CONTEXTUAL

De acuerdo con los anteriores planteamientos se deduce que
lo problemas de las Pymes, por sector econdmico son
similares. Esto permite concluir una problemética general, que
se puede presentar en diez problemas basicos relacionados de
manera general con la gestion de la calidad (véase tabla 3).
Esta probleméatica es validada por medio de la consulta con
expertos en donde se corrobora por medio de las pruebas de
hipotesis el peso de cada problema.
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Tabla 3. Problemas generales de las Pymes del Tolima

PESO
PROBLEMAS (%)
Falta de herramientas para controlar |z contaminacion 248
ambiental. ’
Subutilizacion de la capacidad instalada. 6,94
Falta de liderazgo y poca autonomia de los jefes para el 710
legro de los objetivos. !
Escasa atencion al proceso de seleccion e induccion del 826
personal. ’
Carencia de tecnologia avanzada en sus procesos. 9,92
Poca realizacion de estudios de mercada. 10,41
Carencia de motivacién en los empleados 11,90
Baja participacidn de los empleados en la planeacion de 12.56
las actividades de la empresa. "
Ninguna aplicacion de técnicas de planeacion de la 12.73
produccién. i
Insuficiente informacidn y conodmiento sobre los temas
- 17,69
de calidad.

3.4 DISENO Y VALIDACION DE LAS CARACTERISTICAS DEL
MODELO

Después de haber identificado los criterios del modelo de
calidad que recogen todos los requerimientos de los sistemas
y modelos, se procede a cruzar dicha informacién con los
problemas detectados en las Pymes del Tolima y convalidados
previamente con la consulta con expertos realizada. Para esta
parte del estudio, se utilizo la técnica QFD (Quality Funtion
Dployment), que permite identificar el grado de solucién que
le brindan los criterios del modelo a cada uno de los problemas
planteados.

El proceso inicia con la consulta con expertos, para lo que se
ha disefiado la tabla No.4, en el que se debera calificar con una
escala de 1 a 10 la relacién existente, de tal manera que uno
(1) indique el problema que menos solucion encuentra en el
criterio en estudio y 10 el problema que obtiene un mayor
grado de solucion por el criterio en estudio.

Tabla No.4 Relacion entre los criterios y los Problemas

PROBLEMAS
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Como producto de la tabulacién de los resultados de los
expertos, se han obtenido 11 matrices, correspondientes a las
respuestas de los 11 expertos. Para compactar la informacion
se procede a calcular una matriz promedio, la que tiene en
cada una de sus celdas el valor medio calculado de las 11
matrices. (Véase tabla 5).

Inmediatamente después, se procedié a transformar los
valores de la matriz promedio en valores utilizados por el
Quiality Function Deployment (QFD) (Zaid, 1993); mediante la
utilizacion de tres intervalos estadisticos para los tres valores
de asignacion del QFD, los que se pueden observar en la tabla
6. Para la obtencion de los intervalos se toma el rango (puntaje
superior menos puntaje inferior), que para el presente caso es
de nueve y se divide entre tres que es el nimero de intervalos
requeridos, lo que da 3 que es el tamafio de cada intervalo, el
resultado del procedimiento de conversién se puede observar
enlatabla 7.

Inicialmente se puede encontrar mediante el andlisis de los
resultados de la tabla 7 que para cada problema existe uno o
varios criterios que en un rango alto nueve (9) permiten con su
implantacion aportar a la solucion del mismo. Por ejemplo, el
problema falta de herramientas para controlar la
contaminacion ambiental (problema uno), puede ser
solucionado con un estudio y mejora del entorno, que
corresponde al criterio I, esto seria para el problema menos
importante, pero si se observa el problema de mayor
trascendencia como es el diez (Insuficiente Informacién
acerca de los temas de calidad), se puede ver que este tiene
relacion fuerte con siete criterios del modelo (A, B, C, F, G, H,

1).

Concluyendo esto, se tiene que para cada uno de los
problemas de las pequefias y medianas empresas del Tolima,
se encuentra al menos un criterio con una correlacion fuerte,
lo que se puede entender como una posible solucién al mismo.
Esto permite afirmar que la solucion de los problemas de las
Pymes, se da a partir de la efectiva implementacion de los
criterios propuestos. Con los resultados de la anterior
conversion, se contintia con la metodologia del QFD que lleva a
determinar los porcentajes en que cada uno de los anteriores
criterios aporta en solucionar la problematica existente.

Para continuar con la aplicacion de la técnica QFD se ubican los
problemas de la Pyme Tolimenses en los QUE (columnas) y los

criterios del modelo en los COMO (filas). Mediante esta
clasificacion y tomando los resultados obtenidos de la consulta
con expertos como base para la Priorizacion de los problemas,
se procede a obtener el nivel de importancia que tendra cada
una de las caracteristicas en estudio, (Véase tabla 7) .

Esto se obtiene multiplicando los valores internos de la matriz
por el valor acumulado de los pesos, para asi obtener una
suma de valores, por cada fila, que representa a cada una de
las caracteristicas. Por ejemplo, para el calculo de la celda E%,
se toma el peso acumulado del problema cinco (34.7%) y se
multiplica por nueve, el valor obtenido en la tabla 7, lo que da
como resultado 312 que dividido en 100 da 3.12 como se
muestra en la tabla 7. Finalmente se procede a sumar las filas.
El porcentaje por fila representa el nivel de aporte de la
caracteristica a la solucién de los problemas en general.

Los resultados de la utilizacién del QFD ayudan a determinar el
porcentaje de importancia de cada una de los criterios para la
solucion de los problemas de las Pymes. Este porcentaje de
importancia esta determinado por la posicion de los criterios
respecto a la media obtenida de la Ultima columna en la tabla
7.

3.5 FORMULACION DEL MODELO

Para la formulacion del modelo se han tenido en cuenta los
nueve criterios obtenidos de acuerdo con los analisis de los
modelos de calidad que posteriormente fueron validados para
demostrar su aporte en la solucion de los problemas de las
Pymes Tolimenses. Esta propuesta esta centralizada bajo el
enfoque practico, puesto que se han adaptado las propiedades
relevantes de los modelos de diferentes paises a las
caracteristicas de las Pymes de la region, con el fin de
optimizar el desarrollo del modelo y asi no cometer errores en
el momento de su implantacion.

El modelo propuesto se fundamenta en una estructura de
Gestion de Calidad Total, que incluye un sistema de
Aseguramiento de la Calidad. Lo anterior ayuda a fortalecer el
criterio de feedback que deben manejar los modelos que
utilizan el mejoramiento continuo como herramienta para
incrementar el desempefio de una organizacion. Esta
combinacion de los modelos de Aseguramiento de la Calidad
con los modelos de Gestion de la Calidad Total (GTC), nos
garantiza que la propuesta de este estudio cumplira con los

Tabla5. Matriz promedio de los resultados de la Consulta Con expertos

PESO (%)

2,43 6,94 7,10 8,26 9,92 10,41 11,9 12,56 12,73 17,69

9 2 4 6 3 1 7 5 10 8
A 2,33 3.596 3.73 4.78 6 9.78 3.78 4 6.67 8.33
B 278 2.78 9.44 6.33 211 5.73 6.67 7 573 6.33
C 3.67 3 5.11 6 311 433 7.33 7.44 6.33 8.67
D 2.89 322 7.11 8.67 2.44 411 8.56 8.11 533 5.22
E 4.11 8.56 3.67 3.44 8.78 6 3.78 4.33 7.44 5.22
F 5.78 3.78 344 6 3.67 6.22 3.11 4.89 6.67 9.44
G 3.89 4.11 8.11 4.56 344 6.44 5.56 5.89 5.22 7.73
H 5.11 4.67 6.44 3.44 4.44 6.11 4.44 5.11 7.67 7.56
I 8.80 322 6.22 473 378 2.9 & 6.44 5.9 6.73

Fuente: ZAIDI, A.
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Tabla6. Matriz transformada mediante intervalos estadisticos

PROBLEMAS
2,43 6,94 710 8,26 9,92 10,41 11,9 12,56 |12,73  |17,69
Criterios 1 2 3 4 H] 6 7 8 9 10
A 1 3 3 3 3 9 3 3 9 9
B 1 1 9 3 1 3 9 9 3 9
C 3 1 3 3 3 3 9 9 9 9
D 1 3 9 9 1 3 9 9 3 3
E 3 9 3 3 9 3 3 3 9 3
F 3 3 3 3 3 9 3 3 9 9
G 3 3 9 3 3 9 3 3 3 9
H 3 3 9 3 3 9 3 3 9 9
1 9 3 9 3 3 1 3 9 3 9

Tabla?Z. Validacion de las caracteristicas del futuro modelo de calidad

PROBLEMAS
248 (942 16,52 (2471 |347 (4511 |57.01 |69.57 823|100
1 2 3 4 5 6 7 8 o 10 z
A 0 0.3 0.5 0.7 1 4.1 1.7 21 7.4 9 26.8 12%
B 0 0.1 1.5 0.7 0.3 14 51 6.3 2.5 a 26.9 12%
& cC 0.1 0.1 0.5 0.7 1 14 51 6.3 74 a 31.6 14%
8 D 0 0.3 1.5 2.2 0.3 14 5.1 6.3 2.5 3 22.6 10%
= E 0.1 0.9 0.5 0.7 31 14 1.7 2.1 7.4 3 20,9 9%
E F 0.1 0.3 0.5 0.7 1 4.1 1.7 2.1 7.4 El 26.9 12%
G 0.1 0.3 1.5 0.7 1 41 1.7 2.1 2.5 a 23.0 10%
H 0.1 0.3 1.5 0.7 1 4.1 1.7 2.1 7.4 9 27.0 12%
I 0.2 0.3 1.5 0.7 1 0.5 1.7 6.3 2.5 9 23.7 10%

requerimientos (tanto individuales como globales) de la
organizacion, lo anterior esta sustentado en el
involucramiento de toda la organizacién en la toma de
decisiones (parametro de la GTC) junto a la garantia del
cumplimiento de las necesidades de los clientes postulado en
la1S0.

Si se observa con detalle el modelo, este presenta dos
enfoques, uno orientado a la parte organizacional y de gestion
y el otro orientado a la parte técnica y de aplicacion de
sistemas e indicadores que permitan medir el alcance de los
cambios y lamejora en la organizacion. (Véase tabla 8).

3.6 PRESENTACION GRAFICA DEL MODELO

La figura 4 presenta el disefio grafico del modelo. Las
relaciones sefialadas lo presentan enmarcado en dos criterios,
uno como su base filoséfica representado en el mejoramiento
continuo y el otro ubicado en la parte superior que orienta la
accion, el trabajo y el propoésito de los demas criterios
representado por la mision y visién corporativa.

En otras palabras esto significa que el modelo se fundamenta
en una filosofia de mejoramiento continuo en cada uno de los
aspectos de la organizacion (incluidos los demas criterios del
modelo) y el propdésito fundamental o la meta a conseguir es el
logro de la misién y vision corporativa. También se puede
observar que todos los criterios estan interrelacionados, lo
que representa la unidad de trabajo de la organizaciéon en
torno alos criterios formando un sistema integral.

Figura 4. Modelo de Gestion de Calidad adaptado

NISION ¥ Vision coRPORATIVA

Flexlbilidad ¢

MEJORAMIENTO CONTINUO

La valoracién de este modelo se efectuard mediante la
utilizacion de tres parametros basicos:

Planeacion, evaluacién de la metodologia utilizada
(capacitacion del personal, introduccion de tecnologias
adecuadas, estudios de mercado, entre otras) y los resultados
obtenidos (en los clientes, en el medio ambiente, en la
sociedad y en las mismasPymes).

Esta metodologia sirve como base para que los evaluadores
califiquen a las Pymes que utilicen el modelo frente a estos
tres parametros. Es importante resaltar que para el desarrollo
del presente modelo, el personal debe ser consciente de los
cambios que se deben realizar, aceptar el modelo y recibir la
formacion técnica necesaria para la comprension del mismo.
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Tabla 8 Division y porcentualizacion de los criterios del modelo

CATEGORIA I CATEGORIA II

Criterios % Criterios %
Mejoramiento continue 14 Talento humano 10
Ohbjetivos y necesidades de los clientes y proveedores 12 Sistemna e indicadores de gestion 10
Sistema de aseguramiento de la calidad 12

Mejoramiento del entorno 10
Misian y vision corporativa 12
Estl'chura_. ) gstrateglasr politicas y liderazgo de Iz 12 Flexibilidad e innovacidn tecnoldgica 9
administracicon
4. CONCLUSIONES Colombia. 1999.

La metodologia presentada permite, disefiar un sistema de
gestién de calidad para la Pyme, que ademas de satisfacer los
criterios y exigencias para certificacion por cualquiera de los
principales modelos de calidad (por ejemplo: EFQM, DEMIN,
MALCOM BALDRIGE, 1SO 9000, PREMIO COLOMBIANO A LA
CALIDAD), permite aportar a la solucion de los problemas
individuales y propios de la empresa.

Esta metodologia estd basada en técnicas estadisticas
utilizadas cientificamente que llevan a conclusiones y
aplicaciones exitosas que garantizan un mejoramiento de la
gestion empresarial y en especial de la gestion de calidad.

La aplicacion practica de la metodologia desarrolla habilidades
y destrezas que pueden utilizarse en el disefio de otros
modelos de gestion diferentes al de calidad, como puede ser
el ambiental, de salud ocupacional, logistica, entre otros.

5. RECOMENDACIONES
Realizar estudios permanentes que permitan actualizar la

problemética empresarial, con el propésito de incluir en el
modelo nuevos aspectos 0 herramientas que permitan
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Anexo. Matriz Promedio de los resultados de la consulta con expertos

progresivamente adaptarlo a las circunstancias del tiempo en PESO (%)
que se encuentre. También, se deberan descartar 248 6,94 7,10 5,26 9,92 o4t 119 125  [1273  |17,69
periédicamente aquellos criterios que en el transcurso del 2 g g 5 e L 7 5 10 8
tiempo se conviertan en fortaleza y parte del dia a dia de las & 233 | 5% | 378 | 478 8 978 | 378 4 667 | 833
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