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RESUMEN

En el presente articulo se pretende estudiar dbgta implantacion de los ocho
principios de calidad, la norma ISO/TS 16949 y algicuestiones relativas a la RSC
en la industria automotriz instalada en la regiénTanger-Tetuan (Marruecos). Para
ello, se ha llevado a cabo una investigacion eg®ijue emplea un cuestionario para
recoger la informacion necesaria. Los diferentggee®ss tratados en nuestro estudio
estan agrupados en el cuestionario en diez blogupatrtir de los resultados obtenidos,
cabe concluir que la tendencia general de las esaprencuestadas es asegurar la parte
relacionada con los procesos y certificacion mantiue las acciones relacionadas con
la formacion y la RSC no estan desarrolladas satsfiamente.

Palabras clave Marruecos, Automocion, Responsabilidad socigbomativa, Calidad.

ABSTRACT

The aim of this paper is to study the degree ofl@mentation of the eight
principles of quality, ISO/TS 16949 and some CS$ués in the automotive industry
established in the region of Tangier. For thatearpirical research was done using a
questionnaire to collect the necessary informatidre different aspects treated in our
investigation are grouped in the questionnaire an blocks. The most important
conclusions noted that the overall trend of thevesywd companies is to ensure the
issues related to the processes and certificatiole whe training and CSR questions are
not developed satisfactorily

Key words: Morocco, Automotive, Corporate social respongigilQuality.
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1.INTRODUCCION

El desarrollo econémico y social que ha tenido Hega Marruecos, durante la
tltima década, y especialmente en la region de é&rdngetuan al norte del pais, ha
permitido la creacion de las infraestructuras laésigara responder a las necesidades
socio-econdmicas de la poblacién. Varios sectoms ¢recido considerablemente,
como el turismo, industria, pesca, agua, vivieeda,

En el campo de la Industria, se han detectado ®rescestratégicos, en los
cuales se centran los esfuerzos de las adminmtexi publicas marroquies. Las
acciones tomadas forman parte del Pacto Naciaral g Desarrollo Industrial 2009-
2015 (Pacte National pour I'Emergence Industriglfgesentado en febrero de 2009
(Emergence, 2008) y sustentan sus objetivos. Lrategta adoptada para reducir las
carencias y modernizar la industria marroqui sdraesn la aplicacion de facilidades
para los inversores (exencién de impuestos endaaszfrancas y ayudas que pueden
llegar al 10% de la inversion total, subvencionasada formacion y contratacion de
empleados, asi como la construccion de platafolindisstriales integradas (Tangier
Free Zone, Atlantic Free Zone,etc).

Asi pues, Marruecos puede ser un pais especialnietgmesante para la
deslocalizacion industrial, en la medida en queetapresas puedan beneficiarse de una
reduccion de costes derivada de unos gastos denpérmferiores o de un mejor
aprovisionamiento de determinadas materias pringss, como de importantes
exenciones fiscales. Ademas, el pais cuenta cdiuem sistema de infraestructuras que
permite la posibilidad de fabricar en Marruecosuynmistrar productos a Espania,
Francia y Portugal en un plazo de 24-48 horas. T@mdctualmente Marruecos se esta
convirtiendo en una plataforma hacia el mercadosadiriano, por su proximidad
geografica, y su mayor cercania desde el puntasti aultural o incluso politico.

El sector de la automocion, junto a otros sectdeek industria, esta sumergido
en el proceso de deslocalizacion. La capacidaduptvad se esta trasladando hacia los
paises llamados low-cost. En Marruecos, el secttumzotriz ha experimentado en los
altimos afios un fuerte desarrollo. Hoy vemos cémtoln, Delphi, Renault y tantas
empresas del sector de la automocion se instalémregion de Tanger-Tetuan atraidas
por los bajos salarios y las buenas comunicacideda region.

La implantaciéon de la multinacional francesa Rena&m la zona franca de
Tanger, ademas de haber significado una transfa@m@&condémica sin precedentes de
la capital del estrecho, ha sentado las bases glad@spegue de la industria de la
automocion en Marruecos. Segun la Agencia Marrqoaria el Desarrollo de las
Inversiones (AMDI) (2012), el sector del automégénera un negocio anual de unos
2300 millones de euros. Renault ha atraido a gsanudtinacionales del sector del
automavil como Saint Gobain, Denso, Inergy, GMDt&fts, etc.

Cabe sefalar que la inversion extranjera se camcetdmo el grueso de la
actividad econdmica en general, en la region deallasca y zonas adyacentes. La
region de Tanger-Tetuan es la segunda area dgbgargimero de empresas con capital
extranjero, y la primera por nimero de empresakdéas al sector de la automocion.

La region de Tanger-Tetuan cuenta con una locafinageografica ideal para
invertir. Ubicada a unos quince kilometros de Espdranger es el primer puerto de
viajeros de Marruecos y ofrece una infraestruatorapetitiva en desarrollo continuo.
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El nuevo puerto, llamado Tanger Med, se inaugur@@38 y su ampliacion se
pretende acabar en 2015. La capacidad de cardadtdtgpuerto ascendera a ocho
millones de contenedores al afio, siete millonepadajeros y un millon de vehiculos.
En 2013, por sus muelles pasaron 2,5 millones di&enedores, un 19% mas que el afio
anterior, segun los datos de la Tanger Med Porakity (TMPA, 2014), la autoridad
competente que dirige el puerto.

Respecto a la RSC, en lineas generales, el ddsanalstrial en Marruecos ha
provocado una creciente explotacion de los recunsisrales y la degradacion del
medio ambiente debido a la emision de gases comsauteis y de vertidos soélidos en
ausencia de medidas técnicas y legales que pusstaar £sta degradacion. Es por eso
que las acciones relacionadas con la RSC, aunqueatsede un concepto bastante
nuevo en Marruecos, estan en plena evolucion yatogdas las partes interesadas
(gobierno, sector privado, ONG, etc.) son perfeetam conscientes de su importancia
y su impacto sobre el desarrollo econémico y salghlpais. Cabe destacar que resulta
dificil de determinar el grado de implantacion adrISC en las empresas de Marruecos,
debido fundamentalmente a que no existe un estdmiew reconocido que sea capaz
de medirlo. Del mismo modo, es muy dificil accealénentes de informacion fiables.

El objetivo principal de este trabajo es estudiagrado de implantacion de los
ocho principios de calidad, la norma ISO TS 16948gyinas cuestiones relativas a la
RSC en la industria de la automocién instaladaerdion Tanger-Tetuan.

Con el objeto de analizar los aspectos sefialadtessi@mente, el presente
trabajo esta formado por dos partes claramenteedifeadas. La primera parte esta
constituida por el apartado 2 que supone la basedede esta investigacion. En este
apartado se estudian cuestiones relativas a ladgede la calidad en el sector
automovilistico.

La segunda parte del trabajo esta formada poragaxios 3, 4 y 5 y constituye
propiamente la investigacion empirica realizada.aghrtado 3 esta destinado a la
explicacion de la metodologia utilizada, detallareloprocedimiento seguido en la
recogida de informacion, el tamafo y poblacién rragsasi como el instrumento de
medicion de las distintas variables objeto de sted®. En el apartado 4 se presentan
los resultados descriptivos obtenidos de las respsie€le las empresas encuestadas a las
preguntas de nuestro cuestionario. Por ultimo, lempartado 5, se analizan los
resultados. Este andlisis se hace desde una ammgimglobal .y analizando con mas
detalle cada una de las escalas.

El punto final de este trabajo lo componen las kmignes, los anexos y la
presentacion de toda la bibliografia utilizada pardesarrollo de esta investigacion.

2. GESTION DE LA CALIDAD EN EL SECTOR DE LA AUTOMOC ION

El sector de la automocion es un sector muy exégggntompetitivo donde la
calidad juega un papel trascendental y determinpata la supervivencia de las
organizaciones. Asi pues, la adopcién de un Sistlam@estion de la Calidad por parte
de una organizacién del sector de la automociGmasiecision estratégica que deberia
toma la alta direccion de la misma. El disefio iyplementacion de este sistema suelen
estar influenciados por diferentes necesidadestiobg particulares, los productos que
proporciona, los procesos que emplea y el tamafsiryctura de la organizacion.
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2.1. Los ocho principios de la calidad

Obtener calidad en los productos y servicios que arganizacion ofrece a sus
clientes, requiere algo mas que implementar yfweantiun sistema de gestion de calidad
ante la norma correspondiente; son necesariosgusdibres de errores, y para lograrlo
el cumplimiento de los ocho principios de calidagl \atal (Maya, 2013). Estos
principios, la Norma ISO 9004:2009, Gestion para e&ito sostenido de una
organizacién. Enfoque de gestion de la calidad (BRN2013), los identifica como
aquellos que soportan y gestionan un sistema @&adaly que pueden ser utilizados por
la alta direccién para conducir a la organizaciacidnla mejora de su desempefio.

Pasamos a continuacion a explicar cada uno de @$he#pios:
1. Enfoque al cliente:

Las organizaciones dependen de sus clientes vy, Ipotanto, deberian
comprender sus necesidades actuales y futurasfasati los requisitos que demandan y
esforzarse en exceder sus expectativas (Tamayauyidll, 2014). Esta necesidad da
origen al principio de la orientacion hacia el otee de toda la actividad de la
organizacion.

Segun Carlsson y Carlsson (1996) y Gotzmani y fasot2002), este principio
representa uno de los principales motivos quetievias empresas a implantar sistemas
de gestion de la calidad.

La aplicacion de este principio conduce a:
- ldentificar claramente a todos y cada uno deliesites de la organizacion.
- Difundir a través de toda la organizacion logjuerimientos de los
diferentes clientes.
- Evaluar la satisfacciéon del cliente.
- Gestionar sistematicamente las relaciones odiferentes clientes.

2. Liderazgo:

Cuando se habla de calidad es frecuente asociarlaté&tminos tales como
estandares, recursos, operaciones, procesos, Icaostes, planificacion o verificacion.
No obstante, cada vez con mas entusiasmo se risatiportancia del liderazgo y del
lado humano de la calidad, materializada a traeeka gholitica de recursos humanos y
de su direccién, como dimensiones criticas de lsti@e de la Calidad Total (GCT)
(Martin y Medina, 2002). Segun Macian (2012), lsstgm de la empresa debe
centrarse, como minimo, en los siguientes puntasg poder conservar y renovar su
vitalidad y viabilidad y adaptarse adecuadamentesierproceso evolutivo: liquidez
financiera, crecimiento, innovacion, internaciopation, intensidad en la gestion,
control en tiempo real, organizacion con confiarega si misma, relevancia del
departamento de recursos humanos y cualidadedetago.

Asi pues, el liderazgo es esencial para las orgeiizes. Se puede afirmar que
una organizaciéon sin un liderazgo claro esta atwehdracaso. Por lo tanto, mas que
hablar de las ventajas, es apropiado hablar dedéasentajas que tiene para las
organizaciones un liderazgo inadecuado.

3. Participacion del personal:
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Las personas, a todos los niveles, son la esereita dbrganizacion y su
desarrollo y progreso; permiten que sus habilidages aprovechadas en beneficio de
la organizacion. Segun Hayas (2007), las orgaronasi deben esforzarse por conseguir
Departamentos de Calidad y de Recursos Humanosesahiados excelentes, si desean,
no ya incrementar su competitividad futura, sinmahos mantener su nivel actual.

La aplicacion del principio de la participacion gersonal conduce a:
- Valorar al personal por su trabajo.
- Promover la innovacion y creatividad.
- Evaluar su actuacién de acuerdo a sus objeyivostas personales.
- Buscar activamente oportunidades para mejoras sompetencias,
conocimiento y experiencia.

4. Enfoque basado en procesos:

Segun Cuatrecasas (2010), las pérdidas de efigiedel los procesos
empresariales generan niveles bajos de produdtiwideon ello, de competitividad. Asi
pues, los resultados deseados se alcanzan méanefinente cuando las actividades y
los recursos relacionados se gestionan como ue§woc

La aplicacion del principio del enfoque basado etgsos conduce a:

- Reduccién de costos y tiempos mediante el usazfle los recursos.

- Definir sistematicamente las actividades nedasgrara lograr el resultado
deseado.

- [Establecer responsabilidades y obligaciones paragestion de las
actividades clave.

- Evaluar riesgos, consecuencias e impactos dectagdades en los clientes,
proveedores y otras partes interesadas.

5. Enfoque de sistemas para la gestion:

Segun Mintzberg (1991), citado en Araujo y Cabi@@00), si bien es cierto
gue las organizaciones son mucho mas que los idoecy los sistemas de direccién
que crean, realmente lo que diferencia una orgeidizdormal de un conjunto aleatorio
de personas -grupo informal- es la presencia dénalgistema de autoridad y
administracion personificado en uno o mas direstidgentro de una jerarquia para unir
todos los esfuerzos.

La aplicacion del principio en cuestion conduce a:

- Integrar y alinear los procesos para alcanzgomntos resultados deseados.
Estructurar un sistema para alcanzar los olgstde la organizacién de la
forma mas eficaz y eficiente.

Definir y establecer como objetivo la forma ereqleberian funcionar las
actividades especificas dentro del sistema.
Mejorar continuamente el sistema a traves aeddicion y la evaluacion.

6. Mejora continua:
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La mejora continua no es simplemente un conjuntiédgcas y procedimientos
0 cambios en las practicas de trabajo concretas, wgia filosofia, un cambio en las
ideas y principios de la cultura de la organiza¢®onadamillas, 1999).

Entendemos por la mejora continua un concepto ge&ende mejorar los
servicios, productos y procesos de cualquier orgaion. La mejora continua debe ser
el objetivo permanente de la organizacion.

La aplicacion del principio de mejora continua cocela:

- Incrementar la ventaja competitiva a travésadmeéjora de las capacidades
organizativas.

- Hacer que la mejora continua de los productos;gsos y sistemas sea un
objetivo para cada persona dentro de la organiaacio

- [Establecer objetivos para orientar la mejorainan, y medidas para hacer
el seguimiento de la misma.

- Reconocer y admitir las mejoras propuestas.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisio

Las mejores decisiones se basan en el analisssdiatos y la informacion. Las
organizaciones deben tomar sus decisiones anatiziaids fiables y representativos de
su desempefio en el area de la calidad. Segun AHRQOR), las decisiones eficaces
deberan ser tomadas a partir del analisis de lws dpie nos proporcione el mercado,
nuestros clientes y nuestra propia organizaciongestion sin una adecuada base de
datos nos puede llevar a tomar decisiones pocaivdge al despilfarro de recursos y a
la desatencion de las necesidades de nuestroteslien

La aplicacion del principio del enfoque basado earglisis de datos para la
toma de decisiones conduce a:
Decisiones basadas en informacion.
- Asegurar gque los datos y la informacion soncsefitemente precisos y
fiables.
- Hacer accesibles los datos y la informacion eanudlo métodos validos.
- Tomar decisiones y emprender acciones en basmdisis objetivo, en
equilibrio con la experiencia y la intuicion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el pdovee

Segun Pérez y Martinez (2006), en la industria wenaocion, la creciente
innovacion tecnologica en los productos es unasiedzones por las que los fabricantes
de automdéviles incorporan a los proveedores de gurimivel en el desarrollo de
componentes. Asi pues, una organizacion y sus @doves son interdependientes y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la caphdid@mbos para crear valor.

La aplicacion del principio de relaciones coopeeai con los proveedores
conduce a:
- Optimizar costos y recursos.
- Establecer relaciones que equilibren los beiwsfi@a corto plazo con las
consideraciones a largo plazo.
- Poner en comun experiencia y recursos con ladad de negocio.
- ldentificar y seleccionar los proveedores clave.
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Cabe sefialar que estos principios de gestion aalidad, enunciados en las
normas I1ISO 9000 e ISO 9004, se han tenido en cwsn& desarrollo de la norma
ISO/TS 16949/2009.

2.2. Norma ISO/TS 16949

ISO/TS16949 o “Requisitos particulares para lacagion de la Norma ISO
9001:2008 para la produccion en serie y de pieeasedambio en la industria del
automovil” es la especificacion técnica que redalgestion de la calidad del sector
automotriz. Segun AENOR (2013), la norma UNE-ISQ/B%9 establece los
requisitos particulares para la aplicacion de lanNoISO 9001 para la produccion en
serie y piezas de recambio original en la industelbautomovil. La certificacion es un
requisito indispensable para todos los proveedguessuministran directamente a los
constructores y dependiendo de los requisitos actuiales de los clientes, también para
proveedores de los niveles inferiores.

El objetivo principal de la Norma UNE-ISO/TS 16948 la mejora continua,
poniendo énfasis en la prevencion de defectos kpslelesperdicios en la cadena de
suministro. Por ello, la norma asegura que los cmaptes, piezas y sistemas de
seguridad del automdévil cumplen los requisitos e$ipados por los clientes asi como
la reglamentacion aplicable. Por otro lado, estanadmpulsa la mejora continua de los
productos a mejores precios, asi como la invesfigay desarrollo de nuevos
componentes que influyen en la seguridad del pregidculo y su entorno. Se centra
en el proceso productivo en las fases de disefsgriddlo de un nuevo producto,
produccion, instalacion y servicios de productdacienados. Su objetivo es reducir
incidencias en el producto y disminuir la cantid@ddeshechos, con un enfoque basado
en la mejora continua.

La Norma ISO/TS 16949 surge en 2002 para mejoraalidad y asegurar la
integridad de los suministros a la industria, ppomecesidad patente de unificar los
requerimientos de VDA 6.1 (Automotriz Alemana), EaKkFrancia), AVQS (ltalia) y
QS9000 (Automotriz Estadounidense). Se desarrolléamjunto por la “International
Automotive Task Force” (IATF), “Japan Automobile Msacturers Association”
(JAMA) con apoyo de la ISO/TC 176, Gestion de @iy aseguramiento de calidad.
La version actual de la especificacion es ISO/T$9620009.

La obtencién de la certificacion ISO/TS 16949:2@@9consigue mediante un
proceso que se basa en tres sencillos pasos. faargdrigar, la organizacion realiza la
solicitud de registro, cumplimentando un sencitiarfulario. Después, la organizacion
se somete a la evaluacion de rendimiento en lactadddn, auditoria interna y revision
por la gerencia. Por ultimo, la organizacion se etema una auditoria externa por un
comité de certificacion (Ostadi, Aghdasi y Barada010).

La certificacion ISO/TS 16949 se ha traducido efjoras sustanciales en todos
los aspectos de calidad, entrega y eficiencia gémer toda la cadena de suministro.
También ha reducido la necesidad de multiples aridg de los fabricantes. Sumado a
ello, la aplicacion de la especificacion técnicadmante la sistematizacion con 1SO
Tools se traduce en la mejora apreciable de la®écy eficiencia del proceso de
disefio, implementacion, certificacion y manteninoeaumento del control y deteccion
automaticas de incidencias y medicion de indicaldeerendimiento.
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Segun los datos de la Organizacion InternacionaNdemalizacion (1SO), el
namero de fabricantes que han adoptado esta nam@tido significativamente en los
altimos afos. La figura 1 muestra la evolucion wénero de empresas certificadas
segun la norma ISO/TS 16949 en el periodo 2004-2012

Figura 1. Evolucion del nimero de los organismos déicados segun la norma ISO TS
16949 en el periodo 2004-2012
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de ISO (2014).

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION EMPIRICA

A continuacién, se va a exponer y justificar loedintes pasos realizados para
disefiar y proceder a la realizacion del trabajoigom

3.1. Determinacién de la muestra de empresas

La seleccion de la muestra se realizé a partir digdctorio de empresas
facilitado por la Zona Franca de Exportacion dedgeandirectorio del Ministerio de
Industria marroqui de las empresas del sector tteraeion y un listado de empresas
de seleccion facilitado por Renault. Segun estswadbs, la poblacion del sector
automocion supone un total de 48 empresas. La fiéb@ica de la investigacion se

muestra en la tabla 1.

Tabla 1. Ficha técnica de la investigacion empirica

UNIVERSO Y AMBITO DE LAINVESTIGACION

Empresas del sectautomocion ubicadas en la regip

de Tanger-Tetuan

TAMANO DE LA MUESTRA

48 empresas

PROCEDIMIENTO DE MUESTREO

Todas las empresas del selgoautomocion ubicadd
en la regidn de Tanger-Tetuan

7]

METODO DE RECOGIDA DE LA INFORMACION

Entrevista telefiiba con cuestionario estructurado a
directores de calidad o los responsables de cal
clientes de las empresas encuestadas

0s
idad

FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO

Junio- Noviembre de 2013

Fuente: Elaboracion propia.
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Con respecto a la distribucion por sectores devidatl, se han agrupado las
empresas encuestadas en diez sectores de actijudadonsideramos importantes
dentro del sector automocion: cableado para autdmotabricacion de componentes
electrénicos/eléctricos, fabricacion de componentaaddulos de interior (plastico),
fabricacion de sistemas de aire acondicionadojcfafie de automoviles, guarnecido
interior (tejidos) y asientos, servicios auxiligrefabricacion de depdsitos de
combustible, chapa, embuticion y pintura y pornidtj fabricacion de proyectores y
faros (figura 2).

Figura 2. Distribucion por sectores de actividad

2, 7%_\ 1; 3% = cableado para automocién

1: 3% H Fabricacion de componentes electronicos / eléstrico

fabricacion de componentes y mddulos de interids(ro)
H Fabricacion de sistemas de aire acondicionado
H Fabricante de automoviles
5:17% Guarnecido interior (tejidos) y asientos
B Servicios auxiliares
Fabricacion de Déposito de combustible
Chapa, embuticion y pintura

1; 3%
0 1; 3% fabricacion de proyectores y faros

Fuente: Elaboracion propia.

3.2. Recogida de informacion: El cuestionario

Para llevar a cabo la presente investigacion ecapise empled un cuestionario
personal para recoger la informacion necesarigriemer lugar, se realizé una primera
version del cuestionario dirigida a diez empresades de mandar posteriormente el
cuestionario definitivo a la totalidad de las enspeobjeto de nuestro estudio.

Para solicitar su colaboracion, fue enviada a letbres de Calidad, via correo
electrénico, una carta de presentacion de la imasén y de solicitud de colaboracién
a fin de predisponerles a participar en nuestrastigacion. Posteriormente, se procedio
a concertar entrevistas telefonicas con estostdnesc de calidad, o en algunos casos,
personas de su departamento, durante las cualebsaatio sobre el cuestionario
cumplimentado.

Originalmente redactado en castellano, el cuesimrs® tradujo al francés. Se
recibieron un total de 30 cuestionarios validageEumero de cuestionarios supone un
indice de respuesta cercano al 63% de la poblacién.

La estructura del cuestionario utilizado quedagetaoen la tabla 2.

'El cuestionario completo tal y como ha sido empbead esta investigacion esta a disposicion de los
interesados solicitdndolo directamente al autocefaeo electronico.
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Tabla 2. Estructura del cuestionario personal utilzado

ASPECTOS TRATADOS NUMERO DE
PREGUNTAS
Datos de identificacion/Caracteristicas generales 7
Enfoque en el cliente (EC) 6
Liderazgo (L) 6
Participacion del personal (PP) 6
Enfoque en los procesos (EP) 6
Gestion basada en los sistemas (GS) 6
Mejora continua (MC) 6
Toma de decisiones basada en hechos (TD) 6
Relacién mutuamente beneficiosa con los suministesd(PR) 6
Responsabilidad social corporativa/medio ambidR) ( 6
TOTAL 61

Fuente: Elaboracion propia.

En lo que se refiere a las 48 preguntas relacianeoia los ocho principios de la
calidad, nos hemos basado en la norma ISO/TS 189@9®para su elaboracion.

Con relacion a las 6 preguntas relacionadas coRegponsabilidad Social
Corporativa/medio ambiente, la presente investiyase ha basado en la bibliografia
revisada respecto a este aspecto.

Asi pues, los diferentes aspectos tratados en rau@stvestigacion estan
agrupados en el cuestionario en diez bloques.

Cada pregunta cerrada es una afirmacion que desarigrado de implantacion
del tema tratado en la organizacién, a la que spamsable de Calidad debera
responder, marcando con una «X» la casilla correipnte de acuerdo con la siguiente
escala: 1 (ningun avance), 2 (cierto avance), anee significativo), 4 (objetivo
logrado) y, N/A (No aplica a la organizacion).

3.2.1. Fiabilidad

Para medir la fiabilidad de una escala existenrdagformas, que dependen del
enfoque que se le dé a la investigacion y de |lpignoaturaleza de los datos. Entre los
meétodos mas utilizados se encuentran el Alpha dalach y el método de Spearman-
Brown (dividir por la mitad) para medir la consistea interna, la prueba test-retest para
medir la estabilidad, asi como la utilizacion destionarios alternativos, para medir la
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equivalencia. En el presente trabajo, para readizanalisis de fiabilidad de las escalas
utilizadas, se ha aplicado el estadistico Alph&€ambach.

Este indice es el mas utilizado para calculardhilidad, aunque hay que sefalar
gue no existe unanimidad a la hora de determinaalel a partir del cual la fiabilidad
se considera adecuada o aceptable en la investiga€én nuestro estudio vamos a
considerar el valor minimo aceptable que estalleomally (1978), que corresponde a
0,70.

Llevamos a cabo una aplicacion piloto del cuestionaon 54 items. Esta
version preliminar del cuestionario se puso a paueliue administrada a una muestra
de 10 empresas. Realizamos un andlisis de laifiadildel cuestionario a través del
Alfa de Cronbach para ver la variabilidad de |lesni. En la tabla 3 se presentan los
valores del Alfa de Cronbach, las medias y las idemnes tipicas de las escalas de la
version preliminar del cuestionario. Comprobamossta tabla que el valor mas bajo
obtenido del Alfa de Cronbach corresponde a lal@dceon un indice de 0.67, mientras
que el resto de escalas se encuentran por enciB&@esuperando las escalas 5, 6, 7 y
8 el valor de 0.90. Por tanto, teniendo en cuehtarego establecido por Nunnally
(1978) para aceptar la consistencia interna, podeafomar que los resultados
obtenidos son excelentes para las escalas 5, @, byenos para las escalas 2, 4y 9,
aceptables en la escala 3 y débiles en la escdta tuanto a las medias, podemos
observar que la mas alta corresponde a la esgala has baja a la escala 9.

Tabla 3. Alpha de Cronbach, medias y desviacionefpicas de las escalas

Escala Media Desviacion | alfa de Cronbach
tipica

1.Enfoque en el cliente 3,80 0,50 0,67
2.Liderazgo 3,45 0,55 0,81
3.Participacion del personal 3,48 0,48 0,70
4.Enfoque en los procesos 3,56 0,67 0,87
5.Gestidn basada en los sistemas 3,76 0,3 0,94
6.Mejora continua 3,61 0,47 0,95
7.Toma de decisiones basada en hechos 3,54 0,54 0,92
8.Relacion mutuamente beneficiosa con |[los 3,24 0,75 0,91
suministradores

9.Responsabilidad  social corporativa/megio 2,64 0,76 0,85
ambiente

Fuente: Elaboracion propia.
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A continuacion, se procedio a eliminar aquellosnfiecuya correlacion item-
total fuese inferior a 0,3, valor minimo comunmeateptado (Norusis, 1993), o cuya
eliminacidn permitiese obtener un alpha considerabhte superior.

Tras el proceso de depuracion, los resultados wlo®nndican que debemos
suprimir los items EC2 y EC5 de la escala “enfogpueliente”, el item EP6 de la escala
“enfoque en los procesos” y los items PP2 y PP8adescala “participacion del
personal”. Por lo tanto, se eliminan los siguieitems: EC2, EC5, EP6, PP2 y PP6.

Una vez realizados los cambios sugeridos, se veblmalizar la fiabilidad del
cuestionario teniendo en cuenta la muestra tot8Ddempresas (tabla 4).

Tabla 4. Fiabilidad de los cuestionarios preliminaty definitivo

Numero de items Alfa de Cronbach
Escala Cuestionario Cuestionario Cuestionario Cuestionario
Preliminar Definitivo Preliminar Definitivo
global 54 49 0,97 0,96
1.Enfoque en el cliente 6 4 0,67 0,82
2.Liderazgo 6 6 0,81 0,81
3.Participacion del 6 4 0,70 0,81
personal
4.Enfoque en los procesos 6 5 0,87 0,81
5.Gestion basada en los 6 6 0,94 0,86
sistemas
6.Mejora continua 6 6 0,95 0,83
7.Toma de decisiones 6 6 0,92 0,82
basada en hechos
8.Relacién mutuamente 6 6 0,91 0,88
beneficiosa con los
suministradores
9.Responsabilidad  social 6 6 0,85 0,79
corporativa/medio
ambiente

Asi pues podemos concluir que todas las escalamdts en este estudio tienen
una correlacion superior a 0,3 y cumplen la pragiedociométrica de fiabilidad, al
superar notablemente el valor minimo estableciddNomnally (1978).

El coeficiente de fiabilidad resulta inferior enslascalas en relacion al
cuestionario globalmente considerado, ya que undosl€factores que aumentan la
fiabilidad de las pruebas es la longitud de lasnmmas (Santiesteban, 1990; Morales,
2011). Por tanto, las escalas, al presentar un mimenor de items, tienen también
indices menores de fiabilidad, aunque consideraques éstos son suficientemente
sélidos.
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3.2.2. Validez

Una vez determinada la fiabilidad de las escalasamos a evaluar la validez de
las mismas. A diferencia de lo que ocurre condailidad, |la validez de una escala no
puede ser estimada directamente, sino que Unicanper@de ser inferida. Asi puede
inferirse de la forma en que ha sido creada, deskeion con las medidas de otras
variables o de su habilidad para predecir cuesiaspecificas. Existen dos tipos
bésicos de validez: la validez de contenido y ladea de constructo.

3.2.2.1. Validez de contenido

La validez de contenido indica que el procedimiesgguido para el desarrollo
del instrumento de medida ha sido adecuado. Paesntlaar si una escala concreta
posee validez de contenido no existe un criterietodo y bien definido, con lo cual
ésta es dificil de comprobar (Nunnally y Berst&®94).

Asi pues, aunque existen una multitud de estudispecto a como evaluar la
validez de los instrumentos de medida, la gran maymn contradictorios y complejos,
no habiendo podido establecerse un procedimientensal.

En nuestro trabajo, lalidez de contenidqueda garantizada con la revisiéon de
cuestionarios anteriores, asi como el exhaustiatisis de la literatura de la evaluacion
de la calidad que hemos realizado, a partir deidh e determinaron las dimensiones a
evaluar de acuerdo con los objetivos propuestolse @astacar que todas las preguntas
del cuestionario elaborado estan basadas en léspda la norma ISO/TS 16949.

No obstante, ademas, se ha llevado a cabo unaaeidiid segun juicio de
expertos que pasamos a detallar a continuacion.

Esta validacion la llevamos a cabo por medio dgrupo de expertos a los que
se ha mandado un breve cuestionario formado popr&éQuntas que permiten una
respuesta breve “Si” 0 “No” con un comentario (Améy.

8 expertos evaluaron la validez del contenido. é&xqsertos fueron seleccionados
en funcién de su formacion académica y experigmméesional acorde con el objetivo
de nuestro estudio. Son expertos en las normasI§@/en el sector de automocion
(docentes y otros profesionales no docentes).

Asi pues, con respecto a los docentes, fueron ttades 4 profesores doctores
pertenecientes a los departamentos de Organizdei&@mpresa de cuatro universidades
espafiolas (Universidad Autbnoma de Madrid, Unidadide Zaragoza, Universidad de
Navarra y Universidad Carlos Il de Madrid). En ctaa los profesionales, fueron
consultados dos mandos del departamento de calelads plantas del grupo Renault,
Palencia (Espafia) y Medellin (Colombia), asi conas donsultores habituados a
realizar consultorias y auditorias de Calidad pexintes a dos consultoras de
renombre: SGS Espafia y QCA Quality Argentina.

Los resultados obtenidos en la validacion del ¢oestio son positivos. El
100% de los expertos entrevistados consideran gseittms evalian -de forma
adecuada- los diferentes principios de calidadgradio de la implantacion de la norma
ISO TS 16949 en las empresas encuestadas.

Con relacion a la evaluacion de los diferentescpias de calidad, los expertos
opinan que el cuestionario es adecuado, puestalzprea los 8 principios de calidad.
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En cuanto a la evaluacion del grado de implantadeta norma ISO/TS 16949
en las empresas encuestadas, los expertos comsigieeael cuestionario abarca sus
principales clausulas. La directora de una de ¢ssansultorias de calidad opina que,
de utilizarse como autoevaluacion, seria interesqné se afiada un espacio para que la
propia organizacion defina qué acciones de memraata para mejorar en el caso de
gue su calificacion sea 1 o 2.

Con respecto a la claridad de las preguntas, smaesjue los items estan
expresados de forma comprensible, con un lenguaje § sencillo que permite su
perfecta comprension y que la cuantificacion delstionario es adecuada, aunque el
profesor de la Universidad de Zaragoza opina queeradria definir algun que otro
término técnico para su mejor comprension por tapresas encuestadas. También, la
ordenacién y distribucién de los items propuestaitia considerada correcta, aunque
se ha recomendado que los criterios debieran estmectados entre si en una
estructurada entrada-salida, porgue no en todosakss lo esta, segun el consultor de
SGS Espana.

En lineas generales, se puede afirmar que lostegpestiman valido y completo
el cuestionario utilizado para responder a lostolys de esta investigacion. Ademas,
sefialan que podria utilizarse como una autoevdinamie realice cada organizacion
para la evaluacion de su sistema de calidad.

3.2.2.2. Validez de constructo

Supuesta siempre la validez conceptual, es conveniena verificacion
experimental. La validez de constructo incluye langicacion y ejecucion de
determinados estudios de investigacion orientadosngrobar empiricamente que un
test mide realmente el constructo o rasgo quepietaos.

Aunque los métodos a emplear son sin duda variaagiscomo las técnicas
estadisticas para analizar los datos, podemogautiios tipos de estrategias que se
complementan (Morales, 2011):

1. Validez convergente: por ejemplo comprobandaciehes esperadas y
plausibles (positivas o negativas) con otras medida

1.1. Unas medidas pueden ser otros instrumentoprgtendidamente miden lo
mismo.

1.2. Otros instrumentos pueden medir otras cosas @ las que esperamos
gue haya relacion.

2. Validez divergente: comprobando que el rasgdieme relacion con otros
rasgos con los que no esperamos que la tengalatishe, en menor grado que con
otros rasgos con los que es mas claro que debatemsyor.

Hay otros métodos para confirmar, matizar, degscnibejor o explorar el
significado de lo que medimos, como es el andlitorial o el analisis correlacional.
En nuestro estudio, y teniendo en cuenta el tamadacido de la muestra (30
empresas) no hemos aplicado el modelo factoriagdtpugue -segun Gil Pascual (2003)-,
una de las condiciones necesarias para aplicap diabdelo es tomar como tamarfo
muestral 100 o mas casos y minimo 5 veces el nudeevariables.
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Aunque en un principio no se piense en hacer utisendactorial, conviene
dejar abierta esta posibilidad -para futuros tr@agn el caso de disponer de un nimero
adecuado de sujetos.

Con respecto al otro posible método para estudiaralidez de constructo, el
analisis correlacional, nos hemos basado en edjoate Gomez y Palaci (2003), para
calcular las correlaciones entre las escalas desticuario, ya que si éstas estan
midiendo un constructo deberan correlacionar deenaasignificativa. La tabla 5 nos
muestra las altas correlaciones entre las escalasestion.

Los resultados obtenidos apoyan en un grado impertia estructura tedrica
establecida a priori y, por tanto, la validez destaucto del cuestionario.

Tabla 5. Correlaciones de las escalas cuestionario

EC L PP EP GS MC D PR RS
EC | 1

L 797 |1

3

PP | ,447 569

EP | 547" 739" ,631 1

GS | ,666 790 ,333 7547 |1

* 3 * 3

MC | ,694 784 438 ,805 837 |1

D | ,665° 756" 507" ,828" 734" 829" |1

3 3

PR | ,800" ,688 545" ,695° 594 ,798" 765 |1

RS | 575 | ,612" | ,249 450 | 45T 446 | ,338 546° [ 1
** | a correlacion es significativa al nivel 0,0lilgieral)
* La correlacion es significativa al nivel 0,05Iéieral).

Fuente: Elaboracion propia.

4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En el presente apartado se exponen los resultddaszados a través de la
investigacion empirica realizada. Debido a la rethugnuestra de 30 empresas, la
explotacion de la informacion obtenida, a partitaterespuestas de los responsables de
calidad de las empresas encuestadas, se ha linatad@lisis descriptivo de los datos
generales e items del cuestionario.

4.1. Andlisis descriptivo
4.1.1. Analisis descriptivo de los datos generales

Dentro de este apartado se van a mostrar los adssltdescriptivos obtenidos de
las respuestas de las empresas encuestadas eedmamitps de nuestro cuestionario
relacionadas con las caracteristicas generalesstensentido, vamos a presentar estas

caracteristicas analizando el porcentaje de pessawm contrato indefinido, la
antigiiedad de las empresas, la tasa de rotacig@edsinal y el nUmero de empleados.
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Empezando por el porcentaje de personas con ocontrdéfinido, se observa
gue el porcentaje mas alto de las empresas endasg{20%) corresponde al intervalo
80-100%, con un total de 9 empresas, y el porecemas bajo (6,7%) corresponde al
intervalo 20-40%. La media del porcentaje de la®rebos indefinidos de las empresas
encuestadas es superior al 73%.

Es interesante destacar que han sido 19 las erspyasahan respondido a esta
pregunta, es decir, casi el 40% del total de lgsresas encuestadas.

En cuanto a la antigledad de las empresas, lantagpian de las empresas ha
ido aumentando progresivamente a partir del ain® h@8ta el afio 2009. Cabe sefialar
que a partir del afio 2010, esta implantacion sackierado de una manera significativa
debido a la implantacién del fabricante de autome@vrenault en la region.

Con respecto a la tasa de rotacién del personakreémos que el porcentaje
mas alto (26,6%) corresponde al intervalo 0-1%, oontotal de 8 empresas. Es
interesante destacar que el numero de empresasaquespondido a esta pregunta es
de 18, un porcentaje de casi el 37,5% del totéhslempresas encuestadas.

En cuanto al nUumero de empleados, los resultadbsaim que el nimero mas
alto corresponde al intervalo (10-100 empleados), un total de 10 empresas. Cabe
destacar que el numero de empresas que han redpa@ndsta pregunta es de 25, lo que
supone casi el 52% del total de las empresas ofbgetaiestro estudio.

4.1.2. Analisis descriptivo de los items

Dentro de este apartado se van a mostrar los adssldescriptivos obtenidos en
las diferentes escalas que componen el cuestigresiocomo para cada uno de los
items que componen las escalas.

La figura 3 muestra los resultados globales, doladescala méas valorada
corresponde a la “gestion basada en sistemas”valgo medio es de 3,76; en segundo
lugar se encuentra la escala “mejora continua” worvalor medio de 3,61; la escala
correspondiente a “enfoque en los procesos” tami@éuolta bien valorada, con una
media de 3,56; y por el contrario, la escala “respbilidad social corporativa” es la
gue menor valor medio obtiene, con un 2,64.

Figura 3. Resultado global del analisis descriptivo

Media de PP
Media del

Media de PR
Media de EC
Total .
Media de RS

Media de TD

trom---de EP

Madia

Media de GS

Media de MC

Fuente: Elaboracién propia.
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Escala 1. Enfoque en el cliente: 4 items.

Las respuestas de las 30 empresas que han respenidisl items de la escala 1
guedan recogidas en la tabla 6.

Tabla 6. Distribucién de frecuencias de la escal&Ehfoque en el cliente”

No aplica a la Ningan Cierto Avance Objetivo
organizacion avance avance significativo logrado
N=30 N/A 1 2 3 4
EC1 0 0 4 5 21
0% 0% 13,3% 16,7% 70%
EC3 0 0 3 6 21
0% 0% 10% 20% 70%
EC4 0 0 4 3 23
0% 0% 13,3% 10% 76,7%
EC6 0 0 6 6 18
0% 0% 20% 20% 60%

Fuente: Elaboracion propia.

El 76,7 % de las empresas encuestadas respondecbifobjetivo logrado) al
item EC4 Ja organizacion tiene implementadas disposiciorfesees para comunicar
al cliente las informaciones relativas con el prottusuministrado

Los items EC1, EC3 y EC6obtienen un resultado ligeramente inferior en
cuanto al porcentaje de empresas que han respocalidon 4. Cabe destacar que -para
los cuatro items- ninguna empresa responde con(mindln avance).

Escala 2. Liderazgo: 6 items.

En la tabla 7 se muestran las respuestas de lkas@fesas que han respondido a
los items de la escala 2.

Tabla 7. Distribucion de frecuencias de la escald.iderazgo”

No aplica a la Ningan Cierto Avance Objetivo
organizacion avance avance significativo logrado
N=30 N/A 1 2 3 4
L1 0 0 4 8 18
0% 0% 13,3% 26,7% 60%
L2 0 0 5 3 22
0% 0% 16,7% 10% 73,3%
L3 0 1 2 4 23
0% 3,3% 6,7% 13,3% 76,7%
L4 0 0 3 9 18
0% 0% 10% 30% 60%
L5 0 2 6 12 10
0% 6,7% 20% 40% 33,3%
L6 0 0 5 4 21
0% 0% 16,7% 13,3% 70%

Fuente: Elaboracion propia.

2 EC1: La organizacién determina los requisitos eifipados por el cliente y todos los requisitos
necesarios para el uso previsto para el produchingtrado.

EC2: Antes de que la organizacién se comprometagopcionar el producto al cliente, se revisan sodo
los requisitos previamente determinados y acordado<l cliente.

EC6: La organizacion proporciona los recursos @ipoos para realizar los controles y la evaluadiéin
producto antes de enviarlo al cliente.
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Al item L3, el personal responsable de Calidad del productodika autoridad
para parar la produccion para corregir problemadaeionados con la calidacel 76,7
% de las empresas encuestadas responde con ufetdiv@logrado). Los items L2 y
L6° obtienen un resultado ligeramente inferior en twah porcentaje de empresas que
han marcado la opcion 4. En cambio, en el itemekiste un sistema de reconocimiento
para los empleados que hayan conseguido bueno#tagss en materia de Calidad
casi el 27% de las empresas encuestadas respamd@ do(ningun avance) o 2 (cierto
avance), obteniéndose el porcentaje mas bajo denipsesas que responden con un 4
(objetivo logrado) de todos los items incluidossta escala.

Escala 3. Participacion del personal: 4 items.

Las respuestas de las 30 empresas que han respenidisl items de la escala 3
guedan recogidas en la tabla 8.

Tabla 8. Distribucion de frecuencias de la escaldarticipacion del personal’

No aplica a la Ningun Cierto Avance Objetivo
organizacion avance avance significativo logrado
N=30 N/A 1 2 3 4
PP1 0 0 1 12 17
0% 0% 3,3% 40% 56,7%
PP3 0 1 6 5 18
0% 3,3% 20% 16,7% 60%
PP4 0 3 5 13 9
0% 10% 16,7% 43,3% 30%
PP5 0 1 2 10 17
0% 3,3% 6,7% 33,3% 56,7%

Fuente: Elaboracion propia.

El 60% de las empresas encuestadas responde cénabjetivo logrado) al
item PP3Ja organizacién realiza evaluaciones de las forraeis proporcionadas a su
personal Los items PP1 y PPBbtienen un resultado ligeramente inferior en tuah
porcentaje de empresas que han respondido con un 4.

Al contrario, cabe destacar que en el item RPPéxperiencia y capacidades de
las personas se mantienen y desarrollan por meelisudformacion continyal 10% de
las empresas encuestadas responde con un 1 y|sB@%eresponde con un 4, el
porcentaje mas bajo de las empresas que respondersta opcion (objetivo logrado)
entre todos los items tratados en esta escala.

Escala 4. Enfoque en los procesos: 5 items.

La distribucion de las respuestas de las 30 enpiedas items de la escala 4
puede observarse en la tabla 9.

% .2: La organizacién proporciona los recursos piaos para realizar los controles y la evaluadiéin
producto antes de enviarlo al cliente.

L6: La organizacién dispone y mantiene actualizeldmanual de calidad.

* PP1: El personal que realiza trabajos que afectarcalidad del producto es competente.

PP5: El personal es consciente de la importanciusl@ctividades y de su contribucion a la calikld
producto.
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Tabla 9. Distribucién de frecuencias de la escal&Ehfoque en los procesos”

No aplica a la Ningun Cierto Avance Objetivo
organizacion avance avance significativo logrado
N=30 N/A 1 2 3 4
EP1 0 0 3 7 20
0% 0% 10% 23,3% 66,7%
EP2 0 0 2 10 18
0% 0% 6,7% 33,3% 60%
EP 3 0 0 2 8 20
0% 0% 6,7% 26,7% 66,7%
EP 4 0 0 1 10 19
0% 0% 3,3% 33,3% 63,3%
EP5 0 3 3 6 18
0% 10% 10% 20% 60%

Fuente: Elaboracion propia.

A los items EP1la organizacion planifica y desarrolla los procssoecesarios
para la realizaciéon del producto; EP3,la organizacion dispone de un proceso para
controlar y reaccionar ante los cambios que tenganimpacto sobre la realizacion
del producto el 66,7 % de las empresas encuestadas respondancd (objetivo
logrado). Los items EP2, EP4 y ERSbtienen un resultado ligeramente inferior en
cuanto al porcentaje de empresas que han marcagaitan 4.

En cambio, cabe destacar que para el item BR&rganizacion dispone de un
proceso para el seguimiento del funcionamiento @® poka-yokeel 20% de las
empresas encuestadas responde con un 1 (ninguceavanun 2 (cierto avance),
obteniéndose el porcentaje mas bajo (60%) de |ggemas que responden con un 4
(objetivo logrado) entre todos los items tratadossta escala.

Escala 5. Gestion basada en los sistemas: 6 items.
Las respuestas de las 30 empresas se recogetablalaO.

Tabla 10. Distribucion de frecuencias de la escaf&estion basada en los sistemas

No aplica a la Ningan Cierto Avance Objetivo
organizacion avance avance significativo logrado
N=30 N/A 1 2 3 4
GS1 0 0 2 1 27
0% 0% 6,7% 3,3% 90%
GS 2 0 0 1 5 24
0% 0% 3,3% 16,7% 80%
GS3 0 0 0 10 20
0% 0% 0% 33,3% 66,7%
GS4 0 0 2 5 23
0% 0% 6,7% 16,7% 76,7%
GS5 0 0 0 5 25
0% 0% 0% 16,7% 83,3%
GS6 0 0 1 5 24
0% 0% 3,3% 16,7% 80%

Fuente: Elaboracion propia.

® EP2: Se revisan los procesos y se establecerivoisjgiara su mejora.

EP4: La organizacion considera que las actividagemedicién y seguimiento, de analisis de los datos
aportados por las actividades son esenciales panajbra de los procesos.

EPS5: La organizacion dispone de un proceso pasegelimiento del funcionamiento de los poka-yoke.
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Al item GS1,la organizacion esta certificada segun la normaeintcional
ISO/TS 16949el 90% de las empresas encuestadas responde ncan (abjetivo
logrado). Los items GS2 y GS@btienen un porcentaje ligeramente inferior de
empresas que han respondido con un 4.

Cabe destacar que a los items A&®&rganizacion tiene determinados todos los
criterios y métodos necesarios para asegurar laagia de la operacion/control de
todos los procesos del sistema de gestion de ldachly GS5,la organizacion tiene
identificados los procesos necesarios para el siatele gestion de la calidad y su
aplicacion el 100% de las empresas encuestadas respondeurco@ (avance
significativo) o un 4 (objetivo logrado).

Escala 6. Mejora continua: 6 items.

La tabla 11lmuestra la distribucion de las respsedélas 30 empresas a los
items correspondientes a la escala “mejora coritinua

Tabla 11. Distribucion de frecuencias de la escatdejora continua”

No aplica a la
organizacion

Ningan
avance

Cierto
avance

Avance
significativo

Objetivo
logrado

N=30

N/A

1

2

3

4

MC1

0
0%

0
0%

1
3,3%

4
13,3%

25
83,3%

MC2

0
0%

0
0%

1
3,3%

12
40%

17
56,7%

MC3

0
0%

0
0%

3
10%

6
20%

21
70%

MC4

0
0%

3
10%

1
3,3%

8
26,7%

18
60%

MC5

0
0%

0
0%

2
6,7%

9
30%

19
63,3%

MC6

0
0%

3
10%

1
3,3%

6
20%

20
66,7%

Fuente: Elaboracion propia.

Al item MC1, la politica de la Calidad incluye un compromiso uhejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestionladealidad el 83,3% de las
empresas encuestadas responde con un 4 (objetgradty). El item MC3, d
organizacion dispone de procedimientos claros paratamiento de los productos no
conformesobtiene un porcentaje ligeramente inferior dé€lo7de las empresas que han
elegido la opcidn 4.

Cabe destacar que a los items MQ4, organizacion dispone de las
derogaciones necesarias firmadas por el cliente ndoa este ultimo acepta los
productos no conformes,MCB6, la organizacion tiene desarrollado un plan de cohtr
para todos los productos fabricadosl 13,3% de las empresas encuestadas responde
con un 1 (ningan avance) o un 2 (cierto avance).

Escala 7: Toma de decisiones basada en hechoser@st

La tabla 12 muestra las respuestas de las 30 easpaida escala 7.

® GS2: La organizacion tienen determinados la setaeninteraccion de sus procesos para el sistema
gestion de la calidad.
GS6: Las responsabilidades y autoridades estéidisdiy son comunicadas dentro de la organizacion.
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Tabla 12. Distribucion de frecuencias de la escatdoma de decisiones basada en hechos”

No aplica a la Ningun Cierto Avance Objetivo
organizacion avance avance significativo logrado
N=30 N/A 1 2 3 4
TD1 0 0 1 8 21
0% 0% 3,3% 26,7% 70%
TD2 0 0 3 5 22
0% 0% 10% 16,7% 73,3%
TD 3 0 3 4 6 17
0% 10% 13,3% 20% 56,7%
TD 4 0 4 1 7 18
0% 13,3% 3,3% 23,6% 60%
TD5 0 0 4 12 14
0% 0% 13,3% 40% 46,7%
TD 6 0 0 3 8 19
0% 0% 10% 26,7% 63,3%

Fuente: Elaboracion propia.

Al item TD2,la organizacion lleva a cabo un programa de auddsrinternas
para verificar la eficacia de la implementacién i mantenimiento del sistema de
gestion de la calidacel 73,3% de las empresas encuestadas respondea dofobjetivo
logrado). El itemTD1Ja organizacion dispone de los registros de laivedad de
calibracion/verificacion de todos los equipos dedimi®n que son necesarios para
evidenciar la conformidad de los productos fabricacton los requisitgsobtiene un
porcentaje ligeramente inferior de empresas queetegido la opcion 4.

Cabe destacar que al item TEBprganizacion realiza estudios de proceso para
verificar la capacidad/desempefio de sus proces@vaside fabricacion segun los
requisitos del proceso de aceptacion de piezasldmite casi el 24% de las empresas
encuestadas responde con un 1 (ningln avanceRdaiarto avance), obteniéndose el
segundo porcentaje mas bajo de las empresas qummdesn con un 4 (objetivo logrado)
de todos los items tratados en esta escala coB, é#5después del item TD&!6,7%).

Escala 8: Relacion mutuamente beneficiosa con lasngnistradores: 6 items.

Las respuestas de las 30 empresas a los itemsededi 8 se muestran en la
tabla 13.

Tabla 13. Distribucion de frecuencias de la escat&elacion mutuamente
beneficiosa con los suministradores”

No aplica a la Ningun Cierto Avance Objetivo
organizacion avance avance significativo logrado
N=30 N/A 1 2 3 4
PR 1 0 1 3 6 20
0% 3,3% 10% 20% 66,7%
PR 2 0 1 6 5 18
0% 3,3% 20% 16,7% 60%
PR 3 0 3 8 8 11
0% 10% 26,7% 26,7% 36,7%
PR 4 0 3 2 9 16
0% 10% 6,7% 30% 53,3%
PR5 0 1 5 8 16
0% 3,3% 16,7% 26,7% 53,3%
PR 6 0 4 6 6 14
0% 13,3% 20% 20% 46,7%

Fuente: Elaboracion propia.

" TD5: La organizacion recopila y analiza todos d@sos apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.
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Al item PR1,los proveedores son seleccionados en funcién deapacidad
para suministrar los productos de acuerdo con lequisitos de la organizaciorel
66,7% de las empresas encuestadas responde cofobjetvo logrado). El item PR2,
los proveedores son evaluados y re-evaluados enidiunde su capacidad para
suministrar los productos de acuerdo con los reitpssde la organizacignobtiene un
resultado ligeramente inferior en cuanto al po@entie empresas que han elegido la
opcion 4.

Al contrario, cabe destacar que al item PR3,organizacion promueve el
desarrollo del sistema de gestion de la calidadsies proveedoresnas del 36% de las
empresas encuestadas responde con un 1 (ningueeajvanun 2 (cierto avance),
obteniéndose el porcentaje mas bajo de empresasegpenden con un 4 (objetivo
logrado) entre todos los items incluidos en estalascon un 36,7%.

Escala 9: Responsabilidad social corporativa/medimbiente: 6 items
La tabla 14 recoge las respuestas de las 30 ers@dsa items de la escala 9.

Tabla 14. Distribucion de frecuencias de la escat®esponsabilidad social
corporativa/medio ambiente”

No aplica a la Ningan Cierto Avance Objetivo
organizacion avance avance significativo logrado
N=30 N/A 1 2 3 4
RS 1 0 11 5 2 12
0% 36,7% 16,7% 6,7% 40%
RS 2 0 3 2 10 15
0% 10% 6,7% 33,3% 50%
RS 3 0 7 6 9 8
0% 23,3% 20% 30% 26,7%
RS 4 0 9 9 6 6
0% 30% 30% 20% 20%
RS 5 0 7 12 7 4
0% 23,3% 40% 23,3% 13,3%
RS 6 0 1 9 10 10
0% 3,3% 30% 33,3% 33,3%

Fuente: Elaboracion propia.

Al item RS2,la organizacion se preocupa por mejorar las conuhes de
seguridad e higiene del lugar de trabajo por encidealo que establece la legl 50%
de las empresas encuestadas responde con un #v(ljpgrado). El item RSla
organizacion esta certificada segun la norma inéamional 1SO 14001 obtiene un
porcentaje ligeramente inferior de empresas queeteyido la opcidn 4.

Por udltimo, cabe destacar que al item RB5prganizacion brinda apoyo
econdémico a proyectos y actividades de la comunidas del 63% de las empresas
encuestadas responde con un 1 (ningun avancepdaierto avance), obteniéndose el
porcentaje mas bajo de las empresas que respondemncsd (objetivo logrado) entre
todos los items tratados en esta escala, con 8#013,

5. ANALISIS DE RESULTADOS

Recogidos en el apartado anterior todos los remsgtabtenidos a partir de las
respuestas de las empresas de la muestra estadiasigpreguntas que componen cada
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una de las escalas de nuestro cuestionario, vamosntarnos ahora, desde una
aproximacion global, en los resultados mas sigatifios.

Asi, en primer lugar, se observa que la escalavalgada corresponde a la
“gestion basada en sistemas”; por el contrariogdaala “responsabilidad social
corporativa” resultd ser la menos valorada pordagpresas, lo cual supone que las
empresas encuestadas consideran prioritario tralsgpare los procesos de la
organizacion —incluida la certificacion— antes queeiparse de temas sociales o del
medio ambiente.

De los 7 items peor valorados por las empresasestadas, que no llegan a la
puntuacion de 3 (avance significativo), observaops 5 items pertenecen a la escala
“responsabilidad social corporativa/medio ambienieitem a la escala “participacion
del personal” y otro a la escala “relacion mutuamemeneficiosa con los
suministradores”.

Tabla 15. Representacion de los items peor valoraslpor las empresas

ltem Media Pregunta

La organizacion brinda apoyo econdmico a proyeciosactividades de I3
RS 05 2.26 comunidad.
RS 04 2.3 La organizacion realiza reporting de aspectos d€RS el Informe Anual.
RS 01 25 La organizacion esta certificada segun la nornmtainacional ISO 14001

La organizacion promueve acciones que favorezcaegeilibrio entre la vida
RS 03 2.6 personal y laboral del personal empleado.

La organizacion promueve el desarrollo del sistatfeaestion de la calidad de sus
PR0O3 2.9 proveedores.

La experiencia y capacidades de las personas s¢ienan y desarrollan por medip
PP4 2.93 de su formacién continua.

La organizacién hace participe a sus clientes, ad@mpresariales, proveedores y
RS 06 2.96 otras partes interesadas de sus valores y prinsipio

Fuente: Elaboracion propia.
Pasamos a continuacion a analizar con mas detalleuna de las escalas.
Escala 1. Enfoque en el cliente:

Una amplia mayoria de las respuestas se sitUaangpana de la opcion “avance
significativo”. El item EC4la organizacion tiene implementadas disposicioriesiees
para comunicar al cliente las informaciones relagvcon el producto suministrades
el mejor valorado por las empresas encuestadas cBstunicacion se puede realizar en
un formato especificado por el cliente (sistemarnmitico para el intercambio de datos,
contratos, modificaciones, quejas, etc.).

El item EC6.el cliente esta satisfecho de la capacidad de Gapizacion para
resolver los problemas de calidatiene el valor medio mas bajo de todos los itdens
la escala. Esta satisfaccion incluye la calidadadéocumentacion, su capacidad para
respetar los plazos establecidos con él previamsateactividad en caso de incidentes,
etc.

No hay una diferencia significativa entre los iteB4 y EC6, por lo que se
puede afirmar que las empresas encuestadas camsidgre sus clientes estan
satisfechos de sus prestaciones, ya que la metkaidh se sitla entre las opciones
“avance significativo” y “objetivo logrado”.
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Escala 2. Liderazgo:

Igualmente, una amplia mayoria de las respuestastissn por encima de la
opcion “avance significativo”. El item L3] @ersonal responsable de la calidad del
producto tiene la autoridad para parar la produceidara corregir problemas
relacionados con la calidaas el item mejor valorado por las empresas etedses En
todos los turnos de trabajo las operaciones deupod@h cuentan con personal
responsable del aseguramiento de la calidad delupto (0 con responsabilidad
delegada para ello).

El item L5, existe un sistema de reconocimiento para los eadpke que hayan
conseguido buenos resultados en materia de Cglitieide el valor medio méas bajo de
todos los items de la escala. Este reconocimientmlgracion de los esfuerzos
comprometidos con la planificacién y estrategiaslalgestion de la calidad puede
hacerse publico por el Grupo Directivo.

De la lectura de estos resultados, se desprendedguena manera global- no
hay una diferencia significativa entre las mediaslas 6 items que componen esta
escala y que las empresas consideran que dispe@en tuen liderazgo, ya que la
media obtenida se sitGa entre las opciones “avsigodicativo” y “objetivo logrado”.

Escala 3. Participacion del personal:

Se aprecia de nuevo que el porcentaje de las gxid@ respuesta positiva es
claramente superior al de las respuestas negaliVéem PP1lel personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad del producto esipetentees el mejor valorado. Este
item evalla si el personal dispone de la educaéddmacion y experiencia necesaria
para realizar dichos trabajos. Por su parte, gl R€4 la experiencia y capacidades de
las personas se mantienen y desarrollan por mediswformacion continyaiene el
valor medio mas bajo de la escala y no llega avan@e significativo). Este item
comprueba si se da correspondencia entre la adodln de la formacion y las
necesidades del desarrollo de las actividades.

Estos resultados muestran que las empresas erdaggt@stan menor atencion
a la formacion continua de sus empleados respdo®airos tres items de esta escala.

Escala 4. Enfoque en los procesos:

Las empresas califican de manera muy notable éssitde esta escala. Los
items EP3la organizacion dispone de un proceso para contrglaeaccionar ante los
cambios que tengan un impacto sobre la realizacitah producto,y EP4, la
organizacion considera que las actividades de méualig seguimiento, de analisis de
los datos aportados por las actividades son eséxipara la mejora de los procesos
obtienen el mejor valor medio.

Respecto al item EP3, los cambios pueden estaiaetalos con un cambio de
linea de produccion, materiales, métodos, cambioslos proveedores, etc. La
organizacién evalla y define claramente las actokéd de verificacion y validacion del
producto antes de la implementacién de estos canhkio cuanto al item EP4, las
actividades de medicion y seguimiento son las aenjpen conocer la eficacia con la
gue se llevan a cabo todos los procesos. Se palyfapar en diferentes procesos en el
ambito de la medicion, analisis y mejora.
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Puede apreciarse a partir de estos resultadosaguenipresas valoran de una
manera muy positiva todos los items relacionadosesta escala, lo cual significa que
este principio de calidad esta bien implementadagempresas encuestadas.

Escala 5. Gestion basada en los sistemas:

Al igual que en la escala anterior las empresaBczal, globalmente, de manera
muy notable todos los items que la componen.

El item GS1 la organizacion esté certificada segun la nornméeinacional
ISO/TS 16949y el item GS5,la organizacion tiene identificados los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad aplicaciénobtienen el mejor
valor medio. Estos procesos incluyen los procesndad actividades de gestion, la
provision de recursos, la realizacion del prodydias mediciones.

Estos resultados muestran que las empresas sengaocuen una fase avanzada
en la implantacion de los procesos necesariosgbaiatema de gestion de calidad y, en
consecuencia, en la obtencién de la certificac&D/TS 9001.

Escala 6. Mejora continua:

El porcentaje de las opciones de respuesta positivdaramente superior al de
las respuestas negativas.

El item MC1,la politica de la Calidad incluye un compromiso aeejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestiénladealidad es el item mejor
valorado. El equipo directivo se asegura que latipalincluye un compromiso de
mejorar continuamente la eficacia del sistema daide de la calidad, lo cual nos
parece normal dado que la norma ISO/TS preconizalayolitica deba incluir este
compromiso.

El item MC2 la organizacion tiene implementados los proceoseguimiento,
medicion y analisis para mejorar continuamente fi@azia del sistema de gestion de
calidad, tiene el valor de media mas bajo de la escaltosHsrocesos determinan
claramente los métodos aplicables y las herranseestadisticas utilizadas (pareto,
capabilidad, etc.). A pesar de ser el item pearradb, la media supera la puntuacion
de 3,5 (avance significativo), de lo que se pueeldudrr que esta escala esta bien
implementada en las empresas encuestadas.

Escala 7. Toma de decisiones basada en hechos:

Una amplia mayoria de las respuestas se sitUaanpana de la opcion “avance
significativo”.

El item TD1, & organizacion dispone de los registros de la ddtig de
calibracion /verificacion de todos los equipos dedmion que son necesarios para
evidenciar la conformidad de los productos fabricaccon los requisitgses el item
mejor valorado por las empresas con una puntuaeiana al 4 (objetivo logrado), lo
cual nos parece normal dado que la norma ISO/T89pBconiza que la organizacion
debe disponer de los registros de la actividadadieracion/verificacion de todos los
equipos de medicion. Estos registros podrian intduidentificacion del equipo/patrén
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de medicion, el estado de conformidad con la eBpacion y los valores obtenidos
fuera de la especificacion.

El item TD3 la organizacion realiza estudios de proceso pasiificar la
capacidad/desempefio de sus procesos nuevos deafdbri segun los requisitos del
proceso de aceptacion de piezas del clietme el valor medio mas bajo de la escala.
Este item aun teniendo un valor bajo respecto attos items, tiene una puntacion alta,
por encima de 3 (avance significativo), lo que iiga que en el caso de detectarse una
inestabilidad de las caracteristicas verificadaspiganizaciéon inicia los planes de
accion segun lo establecido en el plan de contirmdicqando los plazos y los
responsables de cada accion).

Por tanto, de la lectura de estos resultados swalete que esta escala —de una
manera general- estd muy bien valorada por lasesagr

Escala 8. Relacién mutuamente beneficiosa con lom@istradores:

Una amplia mayoria de las respuestas se sitUaangpana de la opcion “avance
significativo”.

El item PR1,los proveedores son seleccionados en funcién deapacidad
para suministrar los productos de acuerdo con leguisitos de la organizaciomes el

item mejor valorado. Los criterios de la selecailenlos proveedores tienen que ser
claramente establecidos (existe un procedimientesplecto).

Este resultado nos indica que las empresas vabmsitivamente este item dada
su importancia y el impacto que tiene la materimmarsobre el producto final. Cabe
destacar que un gran porcentaje de los productoprealos llega de empresas europeas
y que las compras de los productos que afectancalidad del producto final estan
gestionadas por las sedes de estas empresaspatides de origen.

El item PR6,la organizacion promueve el seguimiento del desémpuke los
procesos de fabricacion de los proveedotesne el valor medio mas bajo de la escala
(2,9). Este seguimiento se basa en la calidad rdelupto suministrado, el respeto del
calendario de entregas, las reclamaciones, etc.

Se puede considerar este resultado como satistacgr tomamos en
consideracion los elevados costes relacionadodecogalizacion de las auditorias en
todos los proveedores -sobre todo fuera de Marsigcel nivel de formacién recibido
por las personas que se encargan de hacer estetgalitorias.

De la lectura de estos resultados, se desprendedgugna manera general— este
principio de calidad resulta bien valorado pordaspresas. No obstante, la promocion
del desarrollo del sistema de gestion de la cdlidea sus proveedores obtiene un
resultado ligeramente inferior a los otros 5 itelmgjue quiere decir que las empresas
deben reforzar esta parte de sus sistemas demg@stia garantizar la calidad de los
productos suministrados por sus proveedores.

Escala 9. Responsabilidad social corporativa/medinbiente:
En esta escala se observa la tendencia contrdda anteriores, ya que una

amplia mayoria de las respuestas se situan porjodete la opcidn “avance
significativo”.
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El item RS2,la organizacion se preocupa por mejorar las conuohes de
seguridad e higiene del lugar de trabajo por encidelo que establece la legs el
item mejor valorado por las empresas. La orgaromalcace un balance exhaustivo de
los problemas relacionados con los riesgos labgmralealiza estudios y propone
acciones.

Se puede apreciar que es el Unico item que supgrantuacion de 3 (avance
significativo), por lo cual podemos decir que, danera general, la seguridad de los
empleados representa una prioridad para las enspeasaestadas.

Por su parte, el item RSk organizacion brinda apoyo econémico a proyscto
y actividades de la comunidatiene el valor medio mas bajo de la escala. &stso
econdémico podria consistir en dar donaciones pdmasobenéficas, patrocinios,
participacion en actividades publicas, etc. La medé este item supera apenas la
puntuacion de 2 (cierto avance). Ese resultadousdepatribuir a los elevados costes
relacionados con la realizacion de estas accionkesfglta de sensibilizacion de los
dirigentes a las cuestiones relacionadas con fpe@nsabilidad social corporativa.

Estos resultados nos parecen normales conocienddulzcion global de la
responsabilidad social corporativa en Marruecosiqye Estados Unidos y Europa son
pioneros en este tipo de préacticas y han alcanesidmdares altos en cuanto a cantidad
de empresas, nivel de eficiencia y calidad en [@ementacion de la RSC, en paises en
vias de desarrollo —incluido Marruecos— aun faftdango camino por recorrer, pero se
esta avanzando rapidamente ya que cada vez maszaigjanes del pais se incorporan
a la utilizacion de este modelo de gestion.

Un factor desfavorable para la implementacion dBR$C es que, a veces, los
aspectos estructurales de la economia y sus ctestamivenes ponen en cuestion la
implementacion de estas politicas que tienen uanak a medio y largo plazo, ya que
plantean una gran incertidumbre a las empresas ssibpodran mantenerla en el
tiempo.

6. CONCLUSIONES

El propdsito ultimo de este trabajo ha sido estugligrado de implantacion de
los ocho principios de calidad, de la norma ISOME®49 y de algunas cuestiones
relativas a la RSC en la industria automovilistitstalada en la region Tanger-Tetuan.
En este apartado se presentaran las contribuctnés investigacion llevada a cabo
para la consecucion de este propadsito.

Del analisis de los resultados, se desprende questala mas valorada
corresponde a la “gestion basada en sistemas”; ry gbocontrario, la escala
“responsabilidad social corporativa” resulta seedaala menos valorada, lo que supone
que las empresas encuestadas consideran priofitabajar sobre los procesos de la
organizaciéon —incluida la certificacion— antes dapgarse de temas sociales o del medio
ambiente.

Los resultados indican que el 90% de las empresagestadas estan certificadas
segun la norma internacional ISO/TS 16949 o 1SQL96a el caso de las empresas del
sector “servicios auxiliares”, lo que quiere detat,como acabamos de sefalar, que la
obtencion de la certificacion representa una maatipara las empresas cuando deciden
implantarse en la region de Tanger-Tetuan.
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Respecto a los items peor valorados por las enypessaiestadas, que no llegan
a la puntuacion de 3 (avance significativo), seeols que 5 items pertenecen a la
escala “responsabilidad social corporativa/mediobiantie”, 1 item a la escala
“participacion del personal”’ y 1 item a la escakdcion mutuamente beneficiosa con
los suministradores”.

El item peor valorado de la escala “participaci@h personal” ha siddla
experiencia y capacidades de las personas se nmentig desarrollan por medio de su
formacion continua’ Asi pues, se puede afirmar que la valoracionigmempresas de
la formacion continua, aunque positiva, no resska significativa. Es por eso que
creemos que las empresas tienen que concederéatgmeferente a esta carencia con el
fin de asegurar que las capacidades de sus cotflivesase mantengan al dia. En este
sentido, estamos de acuerdo con Guinjoan y Ri€@0J2 en que la calidad del capital
humano se erige en un fiel reflejo de la capaciiaddaptacion y crecimiento de la
empresa. En el contexto descrito, la formacién inoat se configura como una
herramienta al servicio de la necesaria adaptapgrmanente que debe realizar la
empresa ante unos mercados en evolucion y fremt@s competidores que se adaptan
continuamente a las modificaciones del mercadosyclambios tecnologicos que se
producen.

El estudio realizado ha permitido constatar la busadud del tejido productivo
de la industria del automovil en Marruecos y esgg@nte en la region de Tanger-
Tetuan, debido —en lineas generales— a la combma® una posicion geografica
favorable para atender al mercado de fabricanstalauos tradicionalmente en Europa
y desde hace pocos afios en las proximidades deaudadcde Tanger, con unas
condiciones de costes favorables, fruto de unoesaslariales comparativamente mas
bajos que en otros paises con presencia de latiidalgtomotriz.

Estas razones constituyen un argumento de pesocpafiamar la continuidad
de las firmas en sus ubicaciones actuales y actaamjién, como mecanismos de
atraccion de actividades, como lo demuestran ldéipta$ anuncios de empresas que
quieran instalarse o aumentar su actividad en Maos

A estas razones hay que sumar que el sector pldiiddarruecos ha puesto en
marcha muchas reformas ambiciosas en materia delal@gn, reglamentos e
instituciones para facilitar la implantacion de Empresas extranjeras en el pais, de
manera que existe una buena base ahora para Eyrsanes nacionales y extranjeros y
una tendencia positiva esta surgiendo desde haics adios.

En este contexto, aunque los proyectos para larendg clima de negocios en
Marruecos han aumentado significativamente enltovas afios, existe la necesidad de
cubrir ciertas insuficiencias en materia de cuaifion de la mano de obra,
infraestructuras y RSC.

En cuanto a la cualificacion del personal, creemues los escasos centros de
formacion en Marruecos dedicados al sector de aatdm y el elevado coste de
obtenerla en el extranjero pueden influir negatieara sobre la cualificacion de los
trabajadores de la industria automotriz marroqugi Aues, consideramos que
Marruecos debe mejorar y aumentar su oferta fowmayi desarrollar aun mas
soluciones integrales dirigidas a la capacitaciéhod profesionales del sector, acordes
a las actuales exigencias y requerimientos que niganal mercado.

Con respecto a las deficiencias de las infraestrast pensamos que son
visiblemente sentidas en la mayoria de las regioleégpais. En términos generales,
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diriamos que salvo en los nucleos de mayor pobiagiactividad como son Tanger y
Casablanca, en el resto de las regiones se ponenatefiesto una falta de
infraestructuras que sera preciso atender.

En cuanto a las deficiencias en materia de la BR8Quede afirmar a partir de
los resultados de esta investigacion, que no seygeen -de una manera satisfactoria-
acciones que favorezcan el equilibrio entre la peasonal y laboral del personal
empleado en las empresas encuestadas. Estas acpmmiéan ser: flexibilidad en el
horario, ayudas econémicas para guarderia y eduratias adicionales a lo que marca
la ley por matrimonio, fallecimiento de un familiatc.
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ANEXO 1. Protocolo de entrevista para la validaciérdel cuestionario

presentada a expertos

Instrucciones:

Se presenta una bateria de preguntas con el abjg¢iwalidar el cuestionario adjunto .El objetivw amnocer su

opinién sobre el instrumento de evaluacion. Puedbzar los comentarios que considere oportunas auestiones

planteadas.

D

Preguntas

Si

Ng

comentario

1. ¢Los items evaluan los diferentes principiosalielad?

2. ¢Los items evallan el grado de la implantacehadnorma ISO TS 16949 en |
empresas encuestadas?

aS

3. ¢Incluiria algin item mas?

4. ¢ Eliminaria algun item?

5. ¢Existen cuestiones que no proporcionan infddmacrelevante para |
investigacion?

6. ¢,Considera que la prueba tiene una extensionadi@clarga o corta?

7. ¢ Los items estan expresados de forma compre®sibl

8. ¢ Es correcta la ordenacion y distribucion ddteas?

9. ¢ Podria optimizarse el instrumento? ¢ Cémo?

10. ¢Considera que a través de este cuestionarierpos conocer el grado de
implementacién y evolucion del sistema de calidadbs empresas encuestadas?

la

Fuente: Elaboracion propia.

161



