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Objetivos

La presente investigacion analiza el grado de conocimiento y utilizacion de diferentes herra-
mientas de calidad en organizaciones de manufactura y servicios, y los posibles factores condicio-
nantes que pueden influir en su utilizacion. Se trata de un estudio de tipo exploratorio, a traves de
una metodologia mixta de entrevistas y encuestas estructuradas, se pretende contribuir al conoci-
miento de las organizaciones de la region, y aportar datos empiricos orientados tanto a mejorar el
rendimiento de las mismas, como a relevar informacion critica sobre los cambios implementados
en las estructuras y procesos organizativos de las empresas.

Descripcion

Introduccién

El presente trabajo esta centrado en el estudio de los procesos de implementacion de técni-
cas y herramientas de calidad en organizaciones argentinas, tanto del &mbito publico como priva-
do, en la regién delimitada por el sur de la provincia de Santa Fe y norte de la provincia de Buenos
Aires, espacio productivo que estudios socio-econémicos han denominado Area Econémica Local
San Nicolas (Mazzorra, Filippo, Schleser, 2005). La investigacion prioriza el analisis de la posible
existencia de particularidades locales a partir de la introduccidn de estas técnicas y herramientas
en las pequefias y medianas empresas, consecuentemente, persigue la obtencidn de conocimiento
sobre las motivaciones que deciden su implementacion (sea su origen por propio estimulo o coer-
cion de mercado o institucionales), los sectores de actividad que mas habitualmente las han intro-
ducido (areas productivas, ventas o disefio, por ejemplo), caracteristicas particulares de las orga-
nizaciones que las incorporan (tamafio, orientacion de mercado), y barreras o beneficios tangibles
e intangibles asociados a las mismas. Por otra parte, desde el punto de vista de la implementacion
y desarrollo de los sistemas de calidad, a los fines de ésta investigacion resulta significativo cono-
cer la distincion entre la utilizacién de la técnica y/o herramienta de calidad y el grado de conoci-
miento que se pueda tener de ellas, aspectos los cuales pueden permitir la evaluacion del grado
de madurez y complejidad en que se encuentra el sistema, y su relacién con el proceso formal de
certificacion bajo Normas de calidad vigentes.
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Metodologia

Para el desarrollo del presente estudio de caracter exploratorio y aiin en fase de desarrollo,

se empled una metodologia mixta, instrumentada en dos fases:

+ Enuna primera etapa se realizaron diez entrevistas a través de un cuestionario estruc-
turado que han proporcionado informacién de caracter general sobre las motivaciones
que guian a las organizaciones a incorporar técnicas y herramientas.

+ La segunda etapa se encuentra actualmente en desarrollo, se pretende determinar a
través de una encuesta semiestructurada realizada a organizaciones de manufactura
y servicios del area econdmica local, el grado de conocimiento y utilizacién especifico
de las técnicas y herramientas de calidad mas utilizadas y difundidas en la literatura de
gestion, los beneficios y dificultades hallados en la implementacion, los sectores mas
avidos a utilizarlas y si las mismas traen aparejadas mejoras asociadas.

Resultados

Primeros aportes

La informacién cuantificable que se ha recogido de las entrevistas realizadas hasta el mo-
mento, indica que del conjunto de herramientas de calidad identificadas en el estudio, las organiza-
ciones de servicio conocen en promedio el 53% de las mismas, por otra parte, las organizaciones
de manufactura conocen una cantidad ligeramente superior, alcanzando el 57%. Las herramientas
mas conocidas por las empresas son: encuestas de clientes, grafico de sectores, auditorias inter-
nas, tormenta de ideas, graficos de control, diagramas de flujo.

Asimismo, se observaron herramientas muy poco difundidas o directamente ignoradas en
las organizaciones entrevistadas, entre las que se pueden citar: diagramas de radar, técnica del
grupo nominal, lista de reduccion, rating de criterios, etc.

Adicionalmente se obtuvo informacién sobre el grado de su utilizacion de estas herramien-
tas, partiendo de la idea que el conocimiento no implica su utilizacién. Asi las organizaciones de
servicio utilizan el 31% de las herramientas identificadas, siendo ligeramente superior el nimero de
herramientas utilizadas en las organizaciones de manufactura, 35%. Las herramientas mas utiliza-
das por las empresas son: auditorias internas, grafico de sectores, diagramas de flujo, encuestas
de clientes, metodologia 5S, gréficos de control.

Los datos anteriores se relevaron partiendo de una extensa lista de técnicas y herramientas
de calidad (44 en total) seleccionadas en la literatura.

Finalmente, a partir de las entrevistas mencionadas se han obtenido resultados de naturale-
za cualitativa, entre las que se pueden mencionar aquellas vinculadas a la eficacia de las técnicas
o herramientas de calidad conocidas y/o utilizadas y a los aspectos intangibles asociados.

Sintéticamente, algunas son utilizadas como herramienta que promueven la busqueda de
practicas de mejora en los sistemas de gestion de calidad, tales como la metodologia 5 *S”, las
encuestas, las auditorias internas, mientras que otras, se emplean mayormente para presentar y
analizar informacion, de manera cualitativa (diagramas de flujo, diagramas causa efecto, etc.) o
cuantitativa (graficos en general, control estadistico de procesos) resultado de las anteriores.

Estado actual de la investigacion y resultados esperados

Las conclusiones preliminares mencionadas, responden al analisis e interpretacion de un nu-
mero escaso de entrevistas, por tanto en la presente etapa, se pretende profundizar en el estudio
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de éstas cuestiones a partir de la elaboracién y distribucion de un cuestionario semiestructurado
destinado a Pequefas y Medianas Empresas de distintas naturaleza del area economica local, re-
gistradas en una base de datos de elaboracion propia (300 empresas aproximadamente). El nime-
ro de técnicas y herramientas a encuestar se redujo considerablemente, considerando todas ellas
seleccionadas de acuerdo a su importancia en investigaciones precedentes, entre las que podemos
citar las siete herramientas sencillas Ishikawa (1985) y McConnell (1989); herramientas y técnicas
para la mejorara de la calidad Dale y McQuater (1998) y Evans y Lindsay (1999). Se espera obte-
ner resultados empiricos de un importante nimero de organizaciones de distinta naturaleza, entre
ellas si realizan actividades tendientes a mejorar la calidad de sus productos o servicios, si las mis-
mas estan vinculadas al uso de técnicas y herramientas de calidad, si hay areas o sectores en los
que mayoritariamente se aplican, si han afrontado dificultades al implementarlas y si han podido
detectar beneficios asociados. Finalmente, si la implementacion formal de un sistema de calidad
ylo su certificacién vinculan estrecha o ligeramente su uso y conocimiento. El cuadro 1 sintetiza
la lista acotada de técnicas y herramientas de calidad a relevar con el cuestionario personalizado.

1.Nola 2. La conozco 3. La conozco 4. La conozco
Técnicas y herramientas conozco y no la utilizo | vy la utilizo en y la utilizo
ocasiones asiduamente

Hoja de control (hoja de inspeccién)

Histograma

Diagrama de Pareto

Graficos de control

Diagrama de dispersion

Diagrama de causa efecto

Diagrama de flujo

Diagrama de afinidad

Diagrama de flechas

Diagramas matriciales

Diagrama de arbol

Matriz de andlisis de datos

Diagrama de relaciones

Grafica de programacion de decisiones

Metodologia de resolucién de problemas

Control estadistico de procesos

Despliegue de la funcién calidad

Ciclo PDCA (Deming)

Diagrama de Gantt

Andlisis modal de fallos y efectos

Metodologia 5 S

Auditorias internas

Encuestas

Estratificacion

Otra:

Cuadro 1. Fuente elaboracion propia
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El procesamiento de la encuesta en cuanto al cuadro precedente y las preguntas de conte-
nido, permitiran contrastar el resultado de las entrevistas realizadas en la primera etapa en cuanto
a caracterizacion de las empresas que utilizan herramientas cualitativas o cuantitativas, técnicas
y herramientas predominantes, decisién de implementacion y recursos asignados. Pueden con-
secuentemente, interpretarse aspectos intangibles como la madurez del sistema de calidad o el
compromiso de sus recursos humanos.
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