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RESUMEN

El siguiente trabajo de investigacion tiene comoppsito la obtencion de evidencia
empirica que establezca la relacion entre los coemes de las estrategias de calidad
presente en la norma ISO 9001:2008 con los compesiele las estrategias del modelo de
auditoria de la informacion EOI-2006 (desarrollapgor la Escuela de Organizacion
Industrial-Espafia). Esto con la finalidad de obtem@ marco estratégico comdn entre
ambos modelos, que maximice la factibilidad de dungon los objetivos estratégicos
organizacionales, ayudando a los cuadros de maada dlta y media gerencia a tomar
decisiones oportunas y alineadas, enmarcados epniexto de calidad y competitividad

organizacional.
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INTRODUCCION

Hoy en dia es un hecho ineludible la importancia tigne la gestion de la informacién en
los modelos estratégicos de innovacion y compgatdaiy en las organizaciones del siglo
XXI (Barnes, 2002). EI mundo empresarial y corpemtse encuentraen la era de la
informacion (Drucker,2002), donde la tecnologia (comunicaciones, tegialale la
informacion, sistemas de informacion) y la innovac{Riccardi yRodrigues, 2003) ya no
sugieren una ventaja competitiva, sino que se haertdo en una necesidad y apoyo a la
operacion del negocio (Kaplan y Norton, 2004).

Uno de los pasos previos y cruciales en la imptadade sistemas basados en la
informacion es la ejecucion de auditorias de larmacion, definida como un proceso
sistematico de determinacion de la informacion lguarganizacion requiere para satisfacer
sus objetivos estratégicos (Soy, 200B)isten diferentes estrategias de auditoria de la
informacion (EOI, infomap, analisis de flujos ddoimacion, métodos combinados), las
cuales a nivel general se componen de los sigsigrasos: Planificacion, recoleccion de
datos, analisis e interpretacion de los resultagossentacion e implantacion de los

resultados y seguimiento (Soy, 2003).

Es importante que la auditoria de la informaci&é @gegrada a una estrategia corporativa
coherente para lograr un clima organizacional queye a la innovacion, a las mejores
practicas y a la competitividad (Baglietto, Baléess, Barceld, Correas, Fernandez y

Moyano, 2001), por lo que su implantacion amenitanivel de calidad aceptable.

La calidad, segun la norma I1ISO 9001:2008, es elogea que el conjunto de caracteristicas
inherentes cumplen con los requisitos. En estadsetd implantacion de auditorias de la

informacién requiere que se cumpla con ciertosisgqs.

Existen antecedentes de aplicacion de componeatestrhategias de sistemas de gestion de
la calidad en procesos de auditoria de la inforémadina evidencia de ello es la aportada

por Infor@rea (2000), donde la auditoria de la rimfacion permitio hallar los distintos



niveles de mapas de informacion y conocimiento aleeinpresa. Otra evidencia de
aplicacion similar se consigue en el trabajo dddtmz y Gordillo (2006), donde el modelo
de auditoria de la informacion obtuvo gran partdadmformacion requerida, a partir del

sistema de gestion de calidad de la empresa.

Los resultados de los estudios mencionados indecaxistencia de una relacion directa

entre la gestion de la calidad y la gestion deflarmacion. No obstante, no se establece, en
forma particular la relacion entre los componemstsatégicos presentes en el modelo de
gestion de la calidad (ISO 9001:2008) y los comptes estratégicos de los modelos de

auditoria de la informacion.

En este sentido es de interés realizar un trat@jowkstigacion del cual se pueda obtener
la evidencia empirica que establezca la relacifre éos componentes de las estrategias de
calidad presente en la norma ISO 9001:2008 cortdogponentes de las estrategias del
modelo de auditoria de la informacion mas recidiesarrollado por la Escuela de

Organizacion Industrial-Espafia).

Esto permitira obtener un marco estratégico comparyende maximizar la factibilidad de
cumplir con los objetivos estratégicos organizaaies, ayudando a los cuadros de mando
de la alta y media gerencia a tomar decisionestapas y alineadas, enmarcados en un

contexto de calidad y competitividad organizacional
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EL PROBLEMA

1.1.Planteamiento del Problema

Las empresas han ido evolucionando en el plantetonyedesarrollo de sus estrategias. En
las organizaciones del siglo XIX y a mediados dglosXX, era relativamente simple
predecir los factores endogenos y exdgenos qudagmodfectar el cumplimiento de los
objetivos organizacionales. No obstante, con eleailviento de las tecnologias de la
informacioén, las comunicaciones y la génesis drda red interconectada (Internet), hizo
gue las organizaciones entraran en un entorno tdedatamismo, interdependencia y
globalidad, tal como comenta el empresario y catenr Eduardo Calvo en su nota técnica
“Planificacion de nuevas tecnologias de informagiécomunicacion en relacion con los

procesos de direccion y de negocio”, del afio 2008.

En ese momento, la informacion, que anteriormensée um aspecto del cual se tenia
considerable control, paso a un esquema de exedufarmacion, donde las estrategias
convencionales corporativas quedaron obsoletas pbder establecer de forma efectiva el
panorama donde se desarrollaban los negocios, gavam tratar de predecir o estimar las
condiciones futuras, sin correr el riesgo de caeuregran margen de error, segun explica
Antonio Fontanini, fundador de empresas de capitlriesgo (relacionadas al holding

HSBC) y catedrético de varias escuelas de negtaiasamericanas y europeas.

Esto llevo al mundo empresarial a una nueva etapapcida como la “era de la
informacion”, segun lo bautizaron Hall y Prestonsenlibro “La Ola Portadora” en 1988,
usando las teorias de olas econdmicas de Kondratikfs contribuciones posteriores
realizadas por Schumpeter. Desde el inicio de k& ieformacion, los marcos de
competitividad se tornaron altamente exigentessyimterrelaciones globales disolvieron
las fronteras locales y regionales, exponiendosadicectivos a situaciones sumamente

complejas.



Parte de este entorno se refleja en el conocidelngrhira analisis de factores externos de
Michel Porter, conocido como “Fuerzas de Porter ififcato”, donde queda en evidencia,
todas las circunstancias del entorno a la cualeegi@esta cualquier organizacion del siglo

XXI (competidores, clientes, proveedores, tecn@sggobierno).

Si manejar la informacion del entorno se vuelvelgpresente un gran reto, no queda muy
atrds, las complejidades del manejo del flujo imderde la informacion de las
organizaciones. Esto ultimo debido a que las erapriean tenido que adaptarse al entorno
altamente competitivo y cambiante, creando estrastarganizativas no lineales, pasando
de organigramas simples piramidales, a relaciooegplejas matriciales (Ackoff, 2000), de

las organizaciones estéticas a las organizaciompesden (Nonaka y Takeuchi, 1999).

Una gran cantidad de metodologias se han venidmdoedesde el siglo XX, para tratar de
dar apoyo a la gestion empresarial, en este nuevoieate empresarial turbulento.

Encontramos por ejemplo los sistemas de gestida dalidad (SGC), sistemas de gestion
de conocimiento (KM), sistemas de gestién de sdgdride la informacion, sistemas de
gestion de riesgos, etc. Todos estos promovienfimees estructurados para la direccion

empresarial.

Estos esquemas metodologicos, requieren de un @shésico, en su mayor parte
intangible, con niveles de desestructuracion yopid, que hacen dificil su recoleccion y
taxonomia, pero que es el combustible que accibsstema metodolégico en cuestion.
Ese insumo es la “informacion”, tanto concernieatéa empresa u organizacién, como

informacién del entorno donde la organizacién serialaciona.

Ante la necesidad expuesta, por lo general se deegido de una forma informal y no
sistematica, ha recolectar dicha informacion. Lhelgaa realizar inventarios deficientes,
gue no reflejan realmente la interaccion del siatemformacional completo. Como
consecuencia, las metodologias para implantam&asteSGC, KM, sistemas de analisis de

riesgos, entre otros, fallan en la consecucion ds ebjetivos, lamentablemente
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adjudicandoles el problema al método, y no al ‘imgtique se ha dado para accionar el
método.

Toda esta necesidad a dado paso al estudio rigudesoproceso de diagndstico,
levantamiento e inventario de la “informacion”. Benilar aun inventario de activos
tangibles, pero en este caso para “la informacioafy las particularidades propias de los
intangibles, lo que vuelve la tarea mas complejapiaceso antes mencionado suele

conocerse con el nombre de “auditoria de la inferémé (Soy, 2003).

En este sentido la auditoria de la informacionraiéa pieza faltante del rompecabezas
estratégico, generando el insumo necesario pardoguadirectivos puedan implantar con
efectividad los sistemas posteriores que coadyavém gestion empresarial (Enriquez y
Gordillo, 2006)

Bajo el panorama descrito, y ahora enmarcado éreal de interés del presente trabajo de
investigacion, es de interés plantearse la intamtegde comprobar la correlacion existente
entre los procesos de auditoria de la informacitos sistemas de gestion de la calidad. Si
lo expuesto anteriormente es cierto, es decirutht@ria de la informacién como un paso
fundamental para una adecuada implantacion de ud, 8Btonces, deberia existir una
correlacion entre los componentes de ambas esast&pr lo que se procede dar entrada a

la siguiente formulacién del problema:

¢ Existe correlacion entre las estrategias presentdéss sistemas de gestion de la calidad
(norma ISO 9001:2008) y las estrategias de auditdei la informacion (modelo EOI-
2006), dentro del marco estratégico directivo aplac por los niveles supervisorios y

gerenciales en empresas latinoamericanas?

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General:



Evaluar la correlaciéon entre las estrategias ptesam los sistemas de gestion de la calidad
(norma ISO 9001:2008) y las estrategias de auditdei la informacion (modelo EOI-
2006), dentro del marco estratégico directivo aplac por los niveles supervisorios y

gerenciales en empresas latinoamericanas.

1.2.2. Objetivos Especificos:

1. Disefiar un instrumento que determine la existedeiacomponentes de las
estrategias de calidad (norma ISO 9001:2008).

2. Disefar un instrumento que determine la existedeiacomponentes de las

estrategias de auditoria de la informacion (mo&€xd-2006).

3. Determinar correlacion entre los componentes dellelaode gestién de la
calidad y el modelo de auditoria de la informaai@ntro del marco estratégico
directivo aplicado por los niveles supervisoriosggrenciales en empresas

latinoamericanas.

4. Elaborar el perfil de la muestra en base a loslteetas del diagnostico a

realizarse.

1.3. Justificacion e Importancia de la Investigacio

La presente investigacion se hace con el fin déuawda correlacion existente entre la
auditoria de la informacién y los sistemas de gastle la calidad dentro del marco
estratégico directivo aplicado por las lineas superias y gerenciales, asumiendo que
ambas estrategias coadyuvan al logro de objetirgen@acionales. Todo esto para generar
un aporte, el cual es establecer un marco refeledeiconocimiento que permita integrar
ambas estrategias de forma coherente en las oag#nies. Esto implica una optimizacion
de los esfuerzos realizados por las diferentesadeg] procesos y estructuras que
conforman la organizacion en la consecucion detioebgestratégicos. El producto de esta
investigacion beneficia al campo de la direcciogaaizacional en empresas de bienes y/o

Servicios.



1.4. Consideraciones Eticas

Se ha de mantener en estricta confidencialidadmbre de la empresa, declarando datos
demogréficos para una segmentacion basica commegamomica a que se dedica, region
geogréfica, poblacién laboral y valores que conadimd, esto es bienes y/o servicios. Los
datos e informacion obtenida en el presente essalmseran usados para fines totalmente
académicos, y nunca con fines de lucro. Los acseddoconfidencialidad se estableceran
directamente con el encuestado involucrado entetlies y la modalidad del acuerdo de
confidencialidad ser& verbal, a menos que el etade&xprese la necesidad de generar un
acuerdo de confidencialidad por escrito. El en@adestiebera proporcionar voluntariedad y
consentimiento informado antes de poder realizanestigacion de campo. Igualmente se
respetara la propiedad intelectual contenida enbildiografia consultada para la

elaboracion del presente trabajo de grado.

1.5 Alcance y Limitaciones

El presente trabajo de grado se enmarca en laaslisgpervisorias y gerenciales, con
estudios o cursando estudios de postgrado en asdeiglegocios europea, que laboran en
empresas ubicadas en 18 paises de Latinoaméricgazéa de la especificidad de uso de
una base de datos de una escuela de negocios @&urepalta de la conveniencia por
limitaciones de tiempo, espacio y costo en el mocde ejecucion de la presente

investigacion.
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10



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Existen antecedentes que revelan que la informacidncalidad mantienen un punto en
comun, que es el apoyo al logro de objetivos omgaimnales. También se ha discutido la
importancia de implantar estrategias adecuadas lpagestion de la informacion y la

gestion de la calidad. De esta manera surge uneamexcesidad, la de evaluar si estas
vinculaciones entre la informacion y la calidad snprimer plano conceptual, también
pueden ser extrapoladas a un plano superior, estoravel estratégico. En particular, seria
de interés conocer como una estrategia de audderia informacion puede vincularse con
las estrategias de gestion de la calidad. Ya qula emedida que esta vinculacion quede
establecida, permitiria dar paso a un esquemaatéfiphcién organizacional mucho mas
robusto y un incremento de los esquemas de coinjuid de la organizacion en el

mercado global.

Existen unos primeros estudios, donde las relasien&e las estrategias de la auditoria de
la informacion y la de gestién de la calidad hatodievadas mas que todo bajo una
perspectiva conceptual y con un enfoque generalpbstante, también se puede hallar
investigaciones empiricas sobre procesos propiamdat auditoria de la informacion
relacionados con componentes de calidad. Una eviaete ello es el modelo de Orna
(Soy, 2003). Parte de la estrategia expuesta srmoetlo de auditoria de Orna fué aplicada
por la empresa consultora de informacion y docuawédn “Infor@rea” (2002). La
empresa auditada era el “Grupo Tragsa”, ubicadaseafia. El objetivo de la investigacion
tenia como meta avanzar hacia un modelo de apraneehto del conocimiento y de las
sinergias existentes dentro del Grupo. La muesingistié en un grupo de 250 personas. El
resultado mas relevante de la investigacion fugbtancion del mapa completo documental
de Tragsa, donde la auditoria de la informaciémpg&r hallar los distintos niveles de

mapas de informacién y conocimiento de la empresa.
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Si bien, el estudio de la empresa Infor@rea noetopld como objetivo verificar la
relacién entre los componentes de las estrategida dalidad y los de auditoria de la
informacién, el modelo de Orna como tal incluyé aamponente de calidad. Esto es, el
modelo de calidad presente en la norma ISO 9008&:2®@nciona el principio o
componente estratégico de “mejora continua”, igeak®, el modelo de auditoria de Orna
menciona este mismo principio de “mejora continea” el proceso de auditoria de la

informacion.

Otra evidencia de aplicacion de componentes sist&nen los modelos de auditoria de la
informacién se consigue en el trabajo de invesiigacgealizado por la Escuela de
Organizacion Industrial de Espafia (Enriquez y @ordi2006). El objetivo de la

investigacion consistié en generar un modelo dete@i@ de la informacion basado en
componentes de calidad declarados en las estmtég@a 9001:2000 para obtener un
andlisis de brecha informacional en la empresatglézer las politicas de informacion. El
modelo fué validado por criterio de expertos yaglo a la empresa portuaria SPBRUN en
Colombia. La muestra estuvo integrada por los tlies de la compafiia, mandos medios y
empleados de las areas estratégicas de la emppseaciones, servicio al cliente,

comercial y mercadeo, al final el modelo pudo a&p$ie principalmente en el area de

recursos humanos por razones de limitacion de bengostos.

Las conclusiones del trabajo de investigacion bésteeron que el modelo de auditoria de
la informacion pudo obtener la informacion requarigran parte de ella a partir del sistema
de gestion de calidad de la empresa. La razon teessque el sistema de gestion de
calidad contenia un sistema de control de documestanformacion. Es relevante
mencionar que en este estudio, tampoco se contaropio objetivo directo la verificacion
de la relacion entre los componentes de las egiaatee la calidad y las de auditoria de la

informacion.
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Los resultados de los estudios mencionados ingioaio menos una concordancia entre la
gestion de la calidad y la gestion de la informaciflo obstante, no se observa una
investigacion empirica que establezca la relac&tos componentes estratégicos presentes
en la norma ISO 9001:2008 y los componentes egicate de los modelos de auditoria de

la informacion.

2.2. Bases Tedricas

Actualmente se vive en una sociedad de informaemargente, con una economia global
gue depende cada vez mas de la creacidn, la athadiis y la distribucion de recursos de

informacién a través de redes interconectadas sx¢erromo Internet (Turner, 2001). Por
consiguiente, la informacion es ahora un recursicbade la sociedad. Las personas de
muchas naciones ya no viven en sociedades agricobaspuestas principalmente de

agricultores, o incluso en sociedades industriades\de una mayor parte de la fuerza
laboral se compone de trabajadores de fabrica.ambio, en muchas naciones gran parte
de la fuerza laboral estd constituida por trabagslaue se ocupan de procesar la

informacién para prestar servicios (Druckz902).

Se define el término informacién como los datopraesados, a los cuales se les ha dado
un valor agregado y permiten la toma de decisigngslucion de problemas. Usualmente
se suele dar el mismo tratamiento conceptual a‘dasos” y a la “informacion”, no
obstante, la informacion estd en un estado evolstiyperior al de los datos (Barnes, 2002).
La informacién puede estar representada en difesefdrmas y estilos, y el flujo e
interaccion con su entorno suele ser complejo.n&rao usualmente se conoce con el
nombre de sistema (O’Brien, 2004). Otros autoresdmo Huang, Lee y Wang (2000),
consideran la informacion como cualquier otro poddu que amerita cumplir ciertas

especificaciones para que la misma sea de utiédatha organizacion.

Basado en estos conceptos, se puede concluir gufedaacion son datos procesados, que
se puede manifestar de diferentes formas y suladiles una funcién de la capacidad en

satisfacer los requerimientos y expectativas deusumario final. Bajo este enfoque se
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generan los primeros indicios acerca de la poddillide tratar la informacion como un
producto mas generado por la organizacion. Peragmente antes de ahondar mas en
esto, es necesario realizar una referencia prestar® la organizacion planifica y controla

sus productos.

Las organizaciones planifican y controlan la getiérade sus productos a través de la
gestion de los procesos involucrados en el mareeja thateria prima, desde su entrada en
el ciclo de produccion hasta su salida como mateaiasformada en producto hacia un
cliente final (Francés, 2001). La gestion de laimfacion no es diferente; es un conjunto
estructurado de actividades de trabajo que abaleamanera en que las compafias
capturan, distribuyen y usan la informacion como pmoducto, el cual puede ser

denominado “producto informacional” (Huang, Lee sy, 2000).

La gestion de la informacién comprende todos losgmnentes, recursos y medios que son
usados para la creacién, flujo, procesamiento yaedmamiento de la informacién. La
gestion de informacion es la base de un sistenaniacional y esta relacionado al tipo de
cultura empresarial, tecnologias, y demas medioparativos que facilitan su interaccion
con el entorno (O'Brien, 2004). La gestion de léorimacion tiene un conjunto de
caracteristicas que definen si la misma es o raaligad, tal como lo establecen los autores
Huang, Lee y Wang (2000).

2.2.1. Estrategias de la Informacion y Calidad

Por lo general, las actividades relacionadas cdialdeacacion constan de dos partes. La
primera vendria dada por el disefio y desarrollopdetiucto. De forma habitual, estas
tareas las lleva a cabo un grupo dedicado al déade productos con la colaboracion de
otras areas funcionales. La segunda parte sei@flbricacion y distribucion del producto.
Normalmente, el personal encargado de la fabrinacdmpleta el producto segun la
especificacion entregada por los disefiadores anieges. La calidad del producto va en

funcion de ambas partes: la maquinaria de fabdoagi los métodos aplicados en ese
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instante. Ambos conceptos guardan relacion cosigtemas de generacion de informacion

tal como se plantea en la tabla 1.

Tabla 1. Generacion de productos y/o servicios

Fabricacion de productog-abricacion de productas
y/o servicios informacionales

Entrada Materia prima o insumos Datos primarios

Proceso Linea de ensamblaje | ®istema de informacion
procesamiento (procesamiento de los datos)

Salida Productos fisicos tangibles Broducto Final: Informacion
intangibles o producto informacional.

Fuente: Huang y cols. (2000)

Como se puede observar, en los procesos de falricde productos y/o servicios, se
plantean estrategias previas para definir y establsomo se deben ejecutar los procesos y
sus interrelaciones, asi como los mercados enatlseudesea participar y competir, entre
otros. De la misma forma, y debido a la similitud la fabricacion de un producto y/o
servicio al de fabricacion de un producto inforroaai, se puede decir, que la generacion
de informacion también requiere del establecimiglg@strategias, es decir, o que se trata
es de elegir y destacar: qué tipo de negocios hugua productos crear, qué mercados
atender. Los directivos que manipulan y controlaninformacion en la organizacion,
formulan la estrategia para discriminar la inforldacen que desean concentrarse, las
actividades informativas que desean destacarsenaihera en que la informacion ayudara
a la organizacion a cumplir sus objetivos (Davehpt®99). De esta forma, la tabla 1
resalta estas similitudes entre las etapas invadiasr en crear un producto tangible y otro
intangible (la informacion). Ambos procesos usartemi@ prima que es manipulada y
transformada basado en procesos preestablecidas qmvertirlo en un producto
procesado, donde el producto de salida esta dirigidn consumidor final a quien se debe

satisfacer sus requerimientos y expectativas.
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De esta manera las estrategias de la informaciérelaeionan con las estrategias de
fabricacion de productos materiales y por consegadmeredan las estrategias de calidad
gue aplican a este ultimo. Esto se evidencia étetatura, como por ejemplo en el modelo
de Cuadro de Mando Integral desarrollado por Kapl&iorton (2004). Ellos establecieron

varios ejemplos tedricos de mapas estratégicosoededla perspectiva relacionada al
“manejo y busqueda de informacion” se relaciona&adamente con la perspectiva de
“procesos Yy clientes”, elemento central de los rfaxlde calidad. Es decir, las estrategias
planteadas por estos autores permiten establetariorees entre las estrategias de
informacion y estrategias de la calidad, a travetadtoordinacion coherente de iniciativas

y proyectos en los diversos niveles organizaciaale

Un enfoque similar se encuentra en Probst, RaubmgHardt (2001), Riccardi y Rodrigues
(2003) y Senge (2004), quienes desarrollaron estude relacion de la calidad y de la
gestion de la informacion con los factores estiatégorganizacionales. Si bien estos
altimos autores no utilizan el modelo de cuadrandado integral desarrollado por Kaplan
y Norton, plantean la necesidad de la alineacide@nte de estrategias de la informacién

y de la calidad pero sin mayor referencia explidéh“como” lograr esta alineacion.

La gestidn de la informacion y la calidad se comsid aspectos criticos y en la medida que
la informacion esté compuesta por factores de adlidasegurando productos
informacionales Utiles, aumentara la posibilidad deanzar los objetivos de la
organizacion. Antes de establecer especificamastadlaciones entre las estrategias de

informacion y las estrategias de la calidad sevfeveniente conceptualizar calidad.

2.2.2 Calidad

La raiz etimoldgica de la palabra calidad tieneisigos en el término griego kalos, que
significa “lo bueno, lo apto” y también de la pakdatina qualitatem, que significa
“cualidad” o “propiedad”. La calidad constituyeagnjunto de cualidades que representa a
una persona o0 cosa; es un juicio de valor subjefiv® describe cualidades intrinsecas de
un elemento (Carbellido, 2005).
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Otro concepto de calidad, es el que plantea MUB8A1), quien define calidad como “la
cultura organizacional orientada a la satisfacéiirgral de las necesidades del cliente
mediante la produccion de articulos y/o servicies gumplen con un conjunto de atributos
y requisitos” (p.51).

Por dltimo la norma 1SO 9001:2008 define la calidadho la capacidad para cumplir con

los requerimientos del cliente.

Basado en estos tres conceptos, se puede defioalittad como la orientacion hacia el

cumplimiento de cualidades sobre productos y/oi@es/generados por una organizacion.

Ahora bien, para lograr que la calidad contribuga el éxito de los objetivos estratégicos
organizacionales, es requerido establecer unafigkeion, control y aseguramiento de la
calidad. Todo esto se engloba bajo una sola fraggitmente conocida como “gestion de
la calidad”, de aqui la importancia de hablar dstige de la calidad cada vez que se

requiera un enfoque sistémico del concepto en tgenzacion.

El sistema de gestion de la calidad, es aquelke jplarla organizacion enfocada en el logro
de resultados en relacion con los objetivos dealmlad, para satisfacer las necesidades,
expectativas y requisitos de las partes interesadgsin corresponda (ISO 9001:2008). Los
objetivos de la calidad complementan otros objstide la organizacion tales como
aquellos relacionados con el crecimiento, recuifsmencieros, rentabilidad, el medio
ambiente, seguridad y salud ocupacional. Las difesepartes del sistema de gestion de
una organizacion pueden integrarse conjuntamemelcsistema de gestion de la calidad,
dentro de un sistema de gestion Unico, utilizarldmentos comunes. Esto puede facilitar
la planificacion, la asignacion de recursos, @ldstimiento de objetivos complementarios
y la evaluacion de la eficacia global de la orgacian.

Para la implantacion de sistemas de gestion delidad, se requiere establecer en primer
lugar la estrategia a seguir. No existen buenaalasestrategias, sino mas bien estrategias

adecuadas o0 no a los objetivos organizacionalegskEnsentido, cada organizacion podra
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implantar una estrategia de calidad que le seaetoente a los objetivos finales buscados
por la empresa y que también este acorde con targyl comportamiento organizacional

gue la caracteriza. La seleccién de la estrategfiaedla forma de cdmo se implantara la
calidad en la organizacion, de aqui la importadeigu estudio. Una correcta implantacion
desde su inicio asegura la efectividad del sistdmgestion de la calidad y por ende su

supervivencia en el tiempo (Minch, 2001).

Entre los principales autores de estrategias dadgede la calidad se encuentran los
siguientes: Edwards W. Deming, Joseph Juran, Kehikkawa y Philip Crosby (Minch,
2001).

En la tabla 2, se realiza un breve resumen deelasas y fundamentos de la calidad
desarrolladas por cada uno de los autores menaendara la comparacion de las
estrategias se procede a dividir las mismas enctoegponentes. El primer componente
estratégico es el “concepto”. Si bien cada estiatgfine su propio concepto de la calidad,
todos ellos convergen en un punto en comun, el eslda necesidad de cumplir con los
requerimientos del cliente. El segundo componertdenaparar es el “método”. EI método
refleja los principios en el cual el modelo de gestle la calidad se basa, por ejemplo el
modelo de calidad presente en la norma ISO 9008&:2@0e declarado ocho principios.
Finalmente el tercer componente de comparacioregponde con las herramientas que
estan disponibles y que cooperan con la implamad& método. Dentro del conjunto de
herramientas expuestas en la tabla 2, se obsee/dagu‘siete herramientas de calidad”
(diagrama de Pareto, graficas de control, histograestratificacion, diagramacion de

dispersion, hoja de verificacion y diagrama causate) son usadas en varios modelos.

Resumiendo, la tabla 2 refleja en primer lugar lmseconceptos de la calidad son muy
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Tabla 2 Estrateaias de oestion de la ca

Deming (1950-1970)

Ishikawa Deming (1950-1970)

raduDeming (1950-1970)

1SO 9001:2000 / ISO 9000820

isio
el

Concepto | Calidad: Grado predecible de cumplimieht@alidad: Sistema eficaz para integrar |l&alidad: Enfoque sistematico para cumplirGalidad: grado en el conjunto de caracteristicasrintes
(qué) de requisitos y de costos satisfactorios| dsfuerzos en materia de desarrollo y |pestablecer los objetivos de calidad para foclample con los requisitos
mercado. diversos grupos en una organizacion, | Beempresa.
modo que sea posible producir bienes y ) . ) )
Filosofia Espiral de la mejora continua servicios a los niveles mas econémicos y (jues caracteristicas que responde a | [Psofia: Mejora Continua
sean compatibles con la plena satisfacciopriecesidad del cliente:
1. Definir el proceso. los clientes.
. Identificar las caracteristicas de calidad 1. Ausencia de deficiencias.
del proceso. Filosofia: Control Total de la Calidad 2. Adecuacion del uso.
B. Mantener el proceso bajo observaciop y
control.
4. Definir las caracteristicas de calidad.
5. Mejorar sistematicamente el proceso.
Método 14 pasos: Control Total de la Calidad (CTC): Trilogia de Juran: Se compone de 8 principios 0 componentes:
(c6mo)
1. Crear constancia en el propésito |de 1. El cliente se inicia y termina cgn a) Planificacion de la calidad. Se desafro- 1. Mejora continua.
mejorar. educacion. llan productos y procesos para satisfgcer 2. Enfoque al cliente.
2. Adoptar la nueva filosofia a no permftir 2.  Circulos de control de calidad. las necesidades del cliente. 3. Liderazgo.
defectos. 3. Compromiso de la direccion. b) Control de la calidad. Mantener el pfo- 4. Participacion del personal.
3. No depender de la inspeccién masiva 4. Dar una verdadera garantia [de ceso en su estado de planificacion. 5. Enfoque basado en procesos.
4. Nueva politica de compras, no contratar calidad. c) Mejora de la calidad. Medio para eleyar 6. Enfoque de sistema para la gestion.
al proveedor por el precio. 5. Administracion participativa. las cuotas de calidad mediante proyec- 7. Enfoque basado en hechos para la toma de deg
5. Mejoramiento del sistema. 6. Auditoria de control de calidad. tos de mejora. 8. Relaciobn mutuamente beneficiosas con
6. Instituir métodos modernos de capaci- 7. Utilizacion de métodos proveedor.
tacion en el trabajo. estadisticos. Etapas:
7. Supervision del mejoramiento incesarjte. 8. Primero la calidad, no Igs
8. Liderazgo para asistir gente y maquipas utilidades a corto plazo. 1. Formulacién de la politica de la calidad.
(erradicacion del temor). 9. Respeto a la humanidad. 2. Estimacion de la dimensiones.
9. Impulsar la comunicacion, elimingr 10. Orientacion al consumidor. 3. Proceso de seleccién de proyectos.
temores (eliminar barreras organizagio- 4. Provisién de recursos.
nales). 5. Garantizar que se ejecuten las solucignes
10. Reemplazo de la administracién por del proyecto.
cifras por el mejoramiento incesante. 6. Establecimiento de medidas necesarias
11. Promover el orgullo por el trabajo. 7. Proveer la revisién y coordinacion del
12. Educacion y recapacitacion para todos. proceso.
13. Crear estructura para la mejora continua, 8. Brindar reconocimientos.
repetir el proceso. 9. Evaluar y comunicar resultados.
10. Mantener mejoramientos en producfos,
procesos Yy sistemas.
Herramienta| Siete herramientas. Siete herramientas de calidad: Control Estadisticos de Proceso (CEP) Siete herramientas de calidad:

(¢con qué?)

Diagrama de Pareto, Grafica de cont
Histograma. Estratificaciéon, Diagramaci
de dispersién. Hoja de verificacién
Diagrama causa-efecto.

ol. Diagrama de Pareto, Grafica de conty

bnHistograma. Estratificacion, Diagramaci

y de dispersion. Hoja de verificacion
Diagrama causa-efecto.

ol..1. Graficas de control.
pn2. Control estadistico de calidad.
y 3. Control estadisticos de procesos:

Diagrama de Pareto, Grafica de control.,, Histogrg
Estratificacion, Diagramacion de dispersion. Hoje
verificacién y Diagrama causa-efecto.

ma

Fuente Miinch (2001) Mas alla de la Excelencia y de la Calidad Total.
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similares, todos ellos orientados a la atencionuynmimiento de expectativas y
requerimientos del cliente. En segundo lugar, selpede la tabla que las herramientas
suelen ser comunes entre los diferentes modelogilffoo, se observa que los métodos
tienen un enfoque hacia lo que es el manejo adeadeldcapital humano, asi como una
orientacion al enfoque en procesos. Es importaagtadar que dentro de los modelos
planteados en la tabla 2, el modelo de calidadeptesen la norma ISO 9001:2000 es
usado en Venezuela desde la década de los 80.c&e deleccionar la norma 1ISO
9001:2008 para el presente estudmrque compila una gran cantidad de estrategias

presente en otros modelos de gestion de calidad.

La familia de normas ISO 9000 son un conjunto dectlices internacionales para la
gestion de la calidad que, desde su publicaciéciainen 1987, han obtenido una

reputacion global como bases para el establecimamsistemas de gestion de calidad.

Dado que las reglas protocolares de la ISO requigue todas las normas sean revisadas al
menos cada cinco afios para determinar si debenen@asé, revisarse o anularse, la
version de 1994 de las normas pertenecientes amdid 1ISO 9000 fue revisada por el
Comité Teécnico ISO/TC 17@ublicAndose dicha revision el 15 de diciembreadie 2000
(norma COVENIN-ISO 9001:2000). ElI 17 de noviembrel @008 la ISO publicd
definitivamente la norma 1SO 9001:2008, con larnoién de sustituir la edicion previa
(ISO 9001:2000), clarificando puntos técnicos entesito previo y aumentando la
compatibilidad con la norma ISO 14000:2004.

FONDONORMA publicé las normas COVENIN-ISO 9000 d®io 2000, version
venezolana de las normas ISO 9000. Los contenidosste conjunto de documentos
agrupados bajo la denominacién “Revision de lasmégr COVENIN ISO 9000 de
Sistemas de Gestion de Calidad para el afio 2000"ceberentes con los diferentes
mensajes y documentos redactados por el Comitécbétiné de ISO para facilitar a los

usuarios de las normas el conocimiento de los a@srthie se han producido.
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La revision de las normas COVENIN-ISO 9001:2000adasado en ocho principios de
gestion de la calidad que reflejan las mejorestjpac de gestion y fueron preparados
como directrices por los expertos internacionales e¢ area de calidad que han
participado en la preparacion de las nuevas norBgiss ocho principios o componentes
estratégicos son:

Principio 1. Organizacion enfocada en el cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes yogptento deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los mismosfagatissus requisitos y esforzarse en

exceder sus expectativas.

Beneficios clave:
o0 Aumento de los ingresos y de la cuota de mercadavas de una respuesta flexible y
rapida a las oportunidades de desarrollo.
o Aumento de la eficacia en el uso de los recursasndeorganizacion para aumentar la
satisfaccion del cliente.

0 Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual condacka continuidad en los negocios.

Principio 2. Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de proposito griantacion de la direccion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener upiemte interno, en el cual el personal
puede llegar a involucrarse totalmente en el lalgrtos objetivos de la organizacion.

Beneficios clave:
o El personal entendera y estard motivado hacialdgtioos y metas de la organizacion.
0 Las actividades se evallan, alinean e implemergamd forma integrada.

o La falla de comunicacion entre los niveles de uigamizacion se reducira.

Principio 3. Participacion del personal
El personal, a todos los niveles, es la esenciandeorganizacion y su total implicacién

posibilita que sus habilidades sean usadas p&eneficio de la organizacion.
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Beneficios clave:
Un personal motivado, involucrado y comprometidotrede la organizacion.
Innovacion y creatividad en promover los objetideda organizacion.
Un personal valorado por su trabajo.

Un personal deseoso de participar y contribuirradgora continda.

Principio 4. Enfoque basado en procesos
Un resultado deseado se alcanza mas eficientermgamelo las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.

Beneficios clave:
0 Reduccion de costos y tiempos mediante el usozefiedos recursos.
0 Resultados mejorados, coherentes y predecibles.

o Permite que las oportunidades de mejora esténackstry priorizadas.

Principio 5. Enfoque de sistemas para la gestion
Identificar, entender y gestionar los procesosrielecionados como un sistema que

contribuye a la eficacia y eficiencia de una orgacion en el logro de sus objetivos.

Beneficios clave:

0 Integracion y alineacion de los procesos que ayuddra alcanzar mejor los
resultados deseados.

0 La capacidad para enfocar los esfuerzos en loggosgrincipales.

o Proporcionar confianza a las partes interesadds epherencia, eficacia y eficiencia

de la organizacion.
Principio 6. Mejora Continua

La mejora continua en el desempefio global de lanizgcion deberia ser un objetivo

permanente de ésta.
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Beneficios clave:

0 Incrementar la ventaja competitiva a través dedgra de las capacidades organiza-
tivas.

0 Alineacion de las actividades de mejora a todos riogles con la estrategia
organizativa establecida.

o Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las topatades.

Principio 7. Enfoque basado en hechos para la tomaecision

Las decisiones eficaces se basan en el analifis d&atos y la informacion.

Beneficios clave:

o Decisiones basadas en informacion.

o Aumento de la capacidad para demostrar la efickeidecisiones anteriores a traves
de la referencia a registros objetivos.

o Aumento de la capacidad para revisar, cuestionatambiar las opiniones y

decisiones.

Principio 8. Relacidbn mutuamente beneficiosa cooreveedor
Una organizacion y sus proveedores son interdepstadi, y una relacion mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos panavaiea

Beneficios clave:

o Aumento de la capacidad de crear valor para andorassp

o Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma cdajanun mercado cambiante o a las
necesidades y expectativas del cliente.

0 Optimizacién de costos y recursos.

2.2.3. Gestidn de la Calidad e Informacion
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Uno de los aspectos clave en los procesos de gedida calidad, es el manejo eficaz y
eficiente de la informacion. En la medida que lgaoizacion controle la informacion

garantizara que todos los procesos se ejecutemrdariera adecuada. A su vez facilitara la
divulgacion de los componentes de la calidad ea cad de las personas que participan en
el sistema de gestion. El manejo de la informag@mantiza el uso efectivo de los recursos
de conocimiento, dando entrada a las oportunidde@sejora en los procesos, productos o

servicios (Carbellino, 2005).

Hay estudios donde se busca la relacion entre dadgede la calidad y la informacion,
como por ejemplo el planteado por Huang y ColsQQ20En sus estudios establecen una
relacion de como la gestion de la calidad influyeles ciclos de informacion de la
organizacion en funciéon de un modelo de generag&imformacién en la organizacion,
regulado por elementos de aseguramiento de califad.el modelo planteado, la
informacién es filtrada a través de un procesoctiete que se encarga de garantizar su
utilidad en la organizacion. Los filtros basicaneelestan conformados por una serie de
requerimientos o caracteristicas de calidad que damplir la informacién para que se le

considere (til a los objetivos de la organizacion.

Algunos autores han realizado modelaciones teddeak relacion de la calidad con la
informacion en empresas especificas, tal como émtpan Baglietto y colaboradores
(2001), quienes establecieron relaciones entreetidn de la informacién y la calidad,
aplicado a una empresa distribuidora de electdcidan Espafa, llegando a un
planteamiento en el cual la informacién y la calidzontribuian mutuamente con los
objetivos estratégicos de la empresa. Para estoratamente ellos desarrollaron un
instrumento de medicién de la eficacia del manejtadnformacién en la organizacion que
les permitio definir el aporte que tiene la diménsile la gestion de la calidad en el proceso
integral de gestion de la informacion. De esta marge puede ver como la dimension o
elemento de la gestidon de la calidad coopera comaldurez del manejo de la informacion
en la organizacion, asi como también, sirve condicalor que facilita la deteccion de
brechas entre lo esperado en el elemento de geliden calidad y lo requerido para una

correcta gestion de la informacion.
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La necesidad de medir o cuantificar la gestion aledlidad a través de elementos de
informacion también se pueden hallar en el modeldQhpital Intelectual” desarrollado
por Nevado y Lopez (2002). Ellos establecieron wal@o matematico a partir del trabajo
inicial sobre métodos de cuantificacion de capitétlectual realizado por el equipo de
Skandia (dirigido por Edvinsson en 1999), para ganeoeficientes relacionales
economeétricos que permiten obtener el valor desi@n de la calidad basada en variables
informacionales. Especificamente el modelo de @hpitelectual desarrollado por estos
autores no es mas que un sistema de informacidtipdetontable que da valor numérico
(en unidades monetarias) del peso que tiene l@dgeds la calidad en el cumplimiento de
estrategias corporativas y valoracion de la emprAsamase por un momento que el
producto que entrega la empresa, es un produabomational, entonces el valor de la
empresa en la bolsa de mercado nacional e intemecqueda sujeta entre uno de sus

componentes por indicadores dependientes de l@igeks la calidad.

Asi mismo, Luchi y Paladino (2005), estudiaron takciones entre la calidad con la
informacién en empresas del sector bancario y mh@taron que la calidad y la
informacién se relacionan directamente, al tendsaios mismos fines estratégicos. Ellos
identificaron que trabajar la informacién con catld es clave principal de éxito
empresarial. Mas especificamente generaron unan@&ade valor de produccién de
servicios y productos, donde sin importar cuallaesalida final esperada, la gestién de la
calidad contribuye como elemento de apoyo en tadzatlena de valor. En este sentido,
recordando que se puede concebir sin problema @lgue la entrega de servicios
informacionales pasa por los mismos mecanismos esde cualquier otro producto
material (aprovisionamiento, innovacion y desao;gtiroduccion, distribucién, comercial),
entonces queda claro que la cadena de valor padugios materiales también aplica a
productos informacionales y por ende su dependen@eocesos de soporte basados en

gestion de la calidad.

En todos los estudios mencionados, la informacibfaeorganizacion tiene repercusiones

sobre el cumplimiento de objetivos estratégicosopvergen en el mismo hecho: la
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necesidad de una interrelacion estratégica posibtee la gestion de la calidad y la
informacion.

De ahi el interés de medir y determinar como s#eayesla informacion en la organizacion,
lo cual debe realizarse mediante un proceso prelddnominado “auditoria de la

informacion”.

2.2.4. Auditoria de la Informacién

La auditoria de la informacién comprende una sddeherramientas y estrategias, que
permiten determinar los recursos de informaciompatitbles y el modelo estratégico

informacional en general presente en la organina@oy, 2003).

Uno de los campos de aplicacion de la auditoritadaformacion es lamplantacion de
sistemas dedestion del conocimienitolLa gestion del conocimiento es un conjunto de
procesos, estructuras organizativas, aplicacionenologias a través de las cuales una
empresa recoge, ordena, analiza, comparte y difutide manera consciente, su
conocimiento entre el mayor numero de empleados garovecharlo en beneficio de su

organizacion (Drucker, 2002).

Ahora bien, para que la auditoria de la informaciéa efectiva, es requerido establecer una
serie componentes y caracteristicas que garantiggnproceso de inspeccion y

levantamiento de informacion que al final sea dftih organizacion. Como se establecen o
definen estos componentes es lo que al final Garaatuna estrategia de auditoria de la

informacién entre un autor y otro.

En la tabla 3 se muestra las principales estrategga auditoria de la informacion. A
diferencia de las estrategias de gestion de laaml{tabla 1), no hay una estrategia de
auditoria de la informacion aceptada como estaimdemacional, tal como lo es la ISO

para los sistemas de gestion de la calidad.
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La tabla 3 también permite comparar aspectos nelesale las diferentes estrategias de la
auditoria de la informacion. Como se observa, undod aspectos aun por explorar es la
“gestidon de la calidad”, ya que no hay mayor regisbbre como las diferentes estrategias
de auditoria de la informacion (a excepcion del emdle la Escuela de Organizacion

Industrial de Espafia) se relacionan con la calidad.

Es de interés resaltar la estrategia de auditarila éthformacion planteada por la Escuela
de Organizacién Industrial de Espafia (2006) el m@rpora componentes sistémicos de
calidad, como por ejemplo el ciclo de mejora camirPlanear-Hacer-Revisar-Actuar
(siglas en inglés, PDCA). También el modelo de Qdeaauditoria de la informacién
introduce algunos principios basicos de mejoraisoat(Soy, 2003). En los otros modelos
de auditoria de la informacion no hay evidencialieitp de la incorporacion de

componentes sistémicos de calidad.

Tanto en el modelo de la Escuela de Organizaciduostnial como en el de Orna, la
inclusion de componentes sistémicos, en espedifieaelacionados al ciclo de mejora
continua, dan oportunidad a robustecer la plamicade la auditoria de la informacion y a
obtener mejores resultados. Es probable que exligfia otro componente de la gestién de
la calidad que pueda contribuir en los procesoautfitoria de la informacién, de aqui el
interés nuevamente en determinar la relacion dasrestrategias de la auditoria y las de

gestion de la calidad.
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Tabla 3.Estrategias de auditoria de la informacion: Modeld, infomap, analisis de flujos

de informacion y métodos combinados

Enriquez

Caracteristica / Modelo EOI Infomap Analisis de los Métodos
Parametro flujos de combinados
Informacion
Autor Delgado, Gordilloy | Burky Horton Elizabeth Orna S.J. Buchanan

Contexto de la
Organizacion

Si contempla, la
vision exdégena se
enfoca en ver sila

No contempla,
so6lo se enfoca en
los recursos de la

Si contempla
- Organizacion de
modo integral

Si contempla
- Andlisis estratégico
integral

arquitectura de la informacion - Andlisis de arriba| - Relacion entre la
informacion se alineg abajo mision y los recursos
con la estrategia - Balance de los
empresarial hallazgos vs. los
objetivos
Gestion de la Calidad en los <no hay <no hay <no hay informacién
calidad procesos, calidad en| informacion al informacion al al respecto>
la informacion respecto> respecto>

Recursos de

Elementos de la

Método efectivo y

Se identifican:

Identifica los

propone su eficacia

informacion, que

dindmicos

Informacién cadena de valor: exhaustivo en Flujos de recursos de la
recurso humano, identificacion de informacion, informacién para
tecnologia, culturay | los recursos de recurso humano, y| relacionarlos con la
estrategias informacién distribucién de la | estrategia
organizacionale tecnologii

Flujos de la Identifica los flujos Enfoca més los Identifica los flujos| Identifica los flujos

Informacion de informacion, y recursos de de informacion de informacion

de recopilacion

- Reporte de
actividades

- Hallazgos de la
auditoria (brechas)
- Plan de accién y
exposicion de las
areas de mejora

criterios de cada
recurso
(caracteristicas,
coste y valor), se
determinan los
puntos fuertes y
débiles en relacion
con los objetivos
emyresariale

resultado final una
politica de
informacion
corporativa

en la arquitectura el uso de la
informacion
Gestion de la - Cataloga la - Estimula la - En base a los - Estimula la
Informacién informaciéon como un| importancia de la | flujos de inf., importancia de la
producto gestion de lainf. | recursos, y gestion de la inf.
- Cadena de valor - Subraya las distribucién de la | - Relaciona la
- Calidad de la oportunidades 'y | tecnologia, analiza| estrategia vs. los
informacion problemas el contexto de la | recursos de inf.
- Bases para la gestion de la - Propuestas de
generacion de una informacion. mejora en base a la
politica de la gestion de la
informacion informacion
Coste/Valor Analisis de - Mide el coste y ell <no hay - Costes de los
costo/beneficio de log valor de los informacion al recursos de inf. y
recursos de la recursos respecto> servicios asociados /
informacion - Medida beneficios obtenidos
aproximada
Informe Final - Detalle del procesq Usando los Se obtiene como | - Informe final de

auditoria

- Politica de
informacioén o
direccion estratégica
del activo
informacién dentro
de la organizacién

Fuente: Creacion propia.
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El modelo de auditoria de la EOI que aparece ¢abla 3, fue desarrollado por la Escuela
de Organizacioén Industrial de Espafia, y se diféaedel resto de los modelos expuestos,
principalmente por tener incorporado conceptostraesgjias de los modelos sistémicos de
calidad, en particular hace uso del principio dejonae continua en el método de

implantacién de auditorias de informacion. La wissistémica del modelo EOI es el factor
principal de su eleccion en el presente trabajbiddeal interés que existe en relacionar los
componentes del modelo sistémico de calidad presanta norma 1SO 9001:2008 con el

de un modelo de auditoria de informacion.

Los componentes fundamentales del modelo de aiaittr la EOI, se observan en el

grafico 1.

Grafico 1 Bloques que conforman el modelo de auditoria

Visién Ex6gena

Entorno

Visién Endégena

Conocimiento Organizativo

Fuente: Escuela de Organizacion Industrial (2006).

Con este modelo se pretende abarcar todas lasdeenterés pertinentes a una empresa,
tomando en cuenta la necesidad de que el modeto exsharcado bajo aspectos

relacionados a la calidad.
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La auditoria de la informacidn esta enmarcada ebtencion de la vision del manejo de la

informacién de la compafiia en dos grandes blogigén exdgena vy vision endogena.

Vision exdégenatiene como alcance verificar como el manejo denfarmacion de la
empresa, contribuye en la materializacion de olgstiy estrategias concretas de la
corporacion en su entorno de negocios. Esta visibhe mostrar si realmente la
arquitectura de la informacion, en la cual se enostila empresa, genera las ventajas
competitivas requeridas por la empresa; generasdair@a contribucion en el entorno

donde se desarrolla.

Vision endogena muestra como se observa la compafia desde adenté&s
especificamente, la arquitectura de la informacjda sostiene los procesos y las lineas
productivas del negocio. También se deben obsdogarecursos a la disposicion que

tengan impacto en el manejo de la informacién emmipresa.

La intencion de abstraer los resultados de laatiditle la informacion en dos grandes

visiones, es la de hacer mas facil el andlisisezpnetacion de los resultados.

Adicionalmente se establece la primera pauta désenéle coherencia y deteccion de
brechas, al tratar de identificar como la arquitectde la informacion contribuye a los

objetivos y estrategias del negocio.

Expandiendo un poco mas la interpretacion del nmpdeh el grafico 2 se desglosa el
alcance de la vision exdgena. Como se observaBtgr2, la vision exdgena se compone
del andlisis de las condiciones de ambiente enual se desarrolla el negocio de la
empresa. Como condiciones de ambiente se incluyandisis del entorno comercial,

competidores, proveedores, clientes, tipos de rdescparalelos, mercados sustitutos. Es
decir, todas aquellas variables que condicionareiglas del juego del mercado, en la linea
de negocio de la empresa. El otro componente edesegun se observa en el gréafico 2, es
el marco de competitividad que establece la empeetavés de la materializacion de los

objetivos estratégicos establecidos por la altergga y directiva de la empresa. En este
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sentido, se observa la capacidad de la empresafleenciar el entorno. Se entiende

entonces, como la capacidad de la empresa ennofareen el mercado y la sociedad de

forma positiva.

Gréfico 2. Componentes de la vision exégena

Visién Exégena Competencia:
Materializacion de
objetivos
Entorno: estratégicos,
(Competidores, mercado, influencia en el
condiciones Somo-economn:as,
proveedores, nichos de mercados) entorno

Fuente: Escuela de Organizacién Industrial (2006).

En cuanto a la visibn enddgena los componenteslaju®nforman se muestran en el
gréfico 3
Gréfico 3. Componentes de la vision endogena

Arquitectura de la Informacién
(Visién Macroscopica): coherenci
de procesos y recursos

Conocimiento Organizativo

Calidad de la Conocimiento

Informacion m Explicito

Flujo de la Informacién
(Procesos) e
Informacioén Conocimiento

primaria (fuente) Técito (fuente)

Recursos de la Informacion:
(Infraestructura ,cultura,
proposito, estrategia

Fuente: Escuela de Organizacién Industrial (2006).

Como se puede observar en el grafico 3, la visithbgena no es mas que la visién
completa de la arquitectura de la informacién deetapresa. La arquitectura de la
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informacién, se define en el modelo como la solsmpin de la“gestion de la
informacion” y de los‘recursos de la informacion”.

La “gestion de la informacion”se ha catalogado como la vision microscopica,diehi
gue desglosa todos los procesos de adquisiciG@tcs@h, interiorizacion y divulgacion de
la informacion. Asi como también enmarca la infacida como un producto para la
empresa, y como tal, involucra la cadena de valanea de produccién de informacién, y
el manejo de parametros de calidad en la informacié

El modelo de auditoria busca medir el nivel en tpge controles de calidad, tienen
influencia en la incorporacién y manejo de la infacion dentro del “Conocimiento

Organizacional”, tal como se observa en el grédico

Gréfico 4. Influencia de la calidad en la incormida de informacidn en el conocimiento
organizativo

Conocimiento Organizativo

Calidad de la Conocimiento
Informacién Explicito

Fuente: Escuela de Organizacién Industrial (2006).

Otro punto de interés a mencionar del modelo estald, es la especificacion de las
fuentes formales de informacion (o fuentes pring&nafuentes implicitas (provenientes de
los trabajadores).

En relacion a losrécursos de la informacidnrefiere al estudio y analisis de todos los

elementos que ejercen de una forma u otra inflaesobre la creacion, produccion,
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clasificacion taxondémica y gestion en general denfarmacion. Aqui se engloba los
recursos humanos, las infraestructuras tecnolégieasformacion, cultura organizacional,
estrategias de apoyo a la cultura de la informadiédas estas consideradas bajo un marco
de cadena de valor, como elementos de apoyo ek die produccidn de la informacion.

Tanto lagestion de la informacigrcomo losrecursos de la informacigrdeben de estar
alineados y sincronizados. Uno de los resultadbarddisis de brechas que debe generar la
auditoria, es justamente verificar el nivel deedition entre estos dos. Para esto, se debe
determinar los desperdicios de informacion, o paoatrario, la carencia de recursos que
apoyen a la gestion de la informacion. La confaitradel modelo completo se observa

en el grafico 5.

En relacion a los componentes de las estrategiasiditoria de la informacion del modelo
EOI, se identifican cuatro:

.- Componente 1: Analisis costo/valor de los resside informacion

.- Componente 2: La “Informacion” como un productm requerimientos de conformidad
de requisitos.

.-Componente 3: Enfoque de la informacion comolwjo flindmico perfectible

.- Componente 4: Arquitectura de la Informacion oanmodelo estratégico organizacional.
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Grafico 5. Modelo completo de componentes de laaia de la informacion

Visién End6gena

Arquitectura de la Informacion
(Visién Macroscopica): coherencia
de procesos y recursos

Conocimiento Organizativo

Calidaddela < —— > Conocimiento
Informacion m Explicito

Flujo de la Informacién
(Procesos) |
Informacioén Conocimiento
primaria (fuente) Tacito (fuente)

Recursos de la Informacion:
(Infraestructura, cultura,
proposito, estrategia

Gestion de la Informaci€
(Vision Microscopica):
Adquisicion, seleccion, interiorizacion;
usuarios, ciclos de vidas, estandares)

Fuente: Escuela de Organizacién Industrial (2006).

2.2.5 Componentes a Relacionar entre el Modelo dst@n de la Calidad de la Norma
ISO 9001:2008 y el Modelo de Auditoria de la Infoatiéon EOI-2006

El modelo de calidad presente en la norma ISO 2008 esta conformado por varios
componentes al igual que el modelo de auditoridadmformacion de la EOI. Estos

componentes se detallan a continuacion.

Modelo de calidad presente en la norma ISO 9008:200
.-Componente 1: Enfoque orientado a los procesos.
.-Componente 2: Decisiones basadas en hechos.
.-Componente 3: Organizacion enfocada en el cliente

.-Componente 4: Liderazgo
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.-Componente 5: Participacion del personal

.-Componente 6: Enfoque de sistemas para la gestion
.-Componente 7: Mejora Continua

.-Componente 8: Relacion mutuamente beneficiosaktproveedor

Modelo de auditoria de la informacion de la EOI

.- Componente 1: Analisis costo/valor de los resside informacion

.- Componente 2: La “Informacion” como un productm requerimientos de conformidad
de requisitos.

.- Componente 3: Enfoque de la informacion comd@ujo dindmico perfectible

.- Componente 4: Arquitectura de la informacion oanmodelo estratégico organizacional

Desde un punto de vista tedrico, el componentesdétjue orientado a los procesodél
modelo de gestidn de la calidad presente en laad®® 9001:2008 tiene relacion con el
componentéla informacién como un productotiel modelo EOI ya que en la medida que
los procesos sean eficaces y eficientes, se gasamti cumplimiento de elaboracion de un
producto informacional con caracteristicas sujetdes requerimientos del cliente final
(Huang, Lee y Wang, 2000).

El componentédecisiones basada en heclipse relaciona directamente con“ahalisis
costo/valor de los recursos de informacionYa que cuando se habla de relacion
costo/valor se esta implicitamente implantandondiicador de gestion, y por definicion un
indicador de gestion debe reflejar hechos fehagseptomprobables (Muiiiz, 2003).

El componente démejora continua” esta relacionado con el componentéaeldoque de
la informacion como un flujo dinamico perfectibléEnriquez y Gordillo, 2006). Por otro
el lado, la“arquitectura de la informacion como modelo estgit® organizacional; tiene
una estrecha relacién con los componeritetacion mutuamente beneficiosa con el

M

proveedor”, “organizacién enfocada en el clientg/

73

participacion del personal’ esto se

debe a que la arquitectura de la informacion baBoaarse con todas las partes interesadas
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gue componen la cadena de valor de la organizg@iariquez y Gordillo, 2006). La
busqueda de la alineacion estratégica de la aotigede la informacion con la estrategia
organizacional, conlleva a su vez a una relacidn elocomponente “liderazgo”, para la

generacion de una estrategia enfocada (KaplantpiN@®004)

El establecimiento de una vision enddégena y exogdelamodelo de auditoria de
informacion con dependencia en la arquitectura aleénformacion implantada en la
organizacion, se relaciona con el componeptddguede sistemas para la gestigral
establecer una vision holistica de todas las pé$€39001:2008).

2.3.Definicion de Términos Basicos

Arquitectura de la informacién: Sistema compuesto por “igestion de la informacién’y

los “Recursos de la Informacion”

Auditoria de la informacién: Conjunto de herramientas y estrategias, que pammit
determinar los recursos de informacion disponilples modelo estratégico informacional

en general presente en la organizacion.

Conocimiento tacito: Conocimiento que no puede articularse con fadligajue, por lo
tanto solo existe en las manos y e la mentes dpeesonas, para manifestarse después

mediante acciones.

Conocimiento explicita Es el conocimiento capturado y codificado en nadgg) normas

y procedimientos, y resulta sencillo de transmitir.

Endbégeno: Que se origina 0 nace en el interior. Que seir@ign virtud de causas

internas.

Exo6geno:De origen externo.

36



Gestion de la informacion Procesos de adquisicion, seleccidn, interior@acy

divulgacion de la informacién.
Recursos de la informacion Refiere al estudio y analisis de todos los eldosemue

ejercen de una forma u otra influencia sobre leaaém, produccion, clasificacion

taxonomica y gestion en general de la informacion.
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CAPITULO IlI
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CAPITULO IlI
MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de Investigacion

La investigacién es un estudio de tipo documeptaigue se consulta sobre materiales sin
gue se altere su naturaleza o sentido, que serp@éa el disefio de los instrumentos

requeridos para la recoleccion de los datos. Aesues un estudio de campo dado que
recoge informacién de forma directa sobre trabagglque laboran en empresas ubicadas

en Latinoamérica.

3.2. Diseiio de la Investigacion

El disefio de la investigacion as experimental ya que no habra alteracion de la bigria

independiente ni implantacion de modelos, métodakevacion de procesos ya existentes
en las empresas involucradas. Por ultimo es déiscriporrelacional y transeccional ya que
basicamente, estara basada en una sola mediciéengo de las variables para posterior
verificacion de una posible correlacion entre lagables del modelo de calidad y las del

modelo de auditoria de la informacién (Hernandexn&ndez y Baptista, 2006)

3.3. Poblacién y Muestra

La unidad de analisis 0 sujetos de la investigagéran individuos, que laboren en
empresas de suministro de bienes y/o serviciosubmacion geografica en Latinoamérica.
La base de datos que se consultara, a fin de quevéstigacion sea practicamente
realizable, bajo las limitaciones de costo, espgcteempo, pertenece a una escuela de
negocios europea. Esta base de datos, se compon@ pegistro de 1400 profesionales,
gue laboran en 18 paises de Latinoameérica, tottms @n formacion académica de cuarto
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nivel, en diferentes areas de negocio, y experepodmedio de 5 afilos en su campo
laboral. Los criterios que caracterizan al univexgarecen en la siguiente tabla:

Tabla 4. Caracterizacion de la poblacion

Nivel de Experiencia | Tipo de Empresas| Dimension Posicion Tipo de Base de
Formacion laboral donde laboran Geogréfica Capital Datos
4to nivel de Igual o mayor | Bienes y/o Pequefias, | Latinoamérica Publico ¢ Escuela de
formacion a 5 afos Servicios medias y Privado | Negocios
académica en gran Europea
Escuela de empresas
Negocios

Fuente: Creacion propia.

La técnica de muestreo sera probabilistica y phcéleulo del tamafio de la muestra se

hace uso de la herramienta StatStm Version 2.

Tamafio de la poblacion: 1400 individuos
Error maximo aceptable: 5%
Nivel deseado de confianza: 95 %

Tamarfio de la muestra: 301 individuos

Para la seleccion de la muestra, se obtendra Haska de datos de escuela europea y se
codificardn de forma secuencial del 1 a 301. Usdadancion“random” del programa
StatStm Version 2, se seleccionaran los 301 nunarazar del universo de 1400 numeros

posibles.

3.4. Variables

Las variables a considerar seran directamenteolmponentes identificados para el modelo
de gestion de la calidad presente en la norma (#EQ2:2008 y el modelo EOI -2006 para

auditoria de la informacion.

Variable 1: Componentes de la gestion de la calidad
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Enfoque orientado a los procesos
Definicion Conceptual: Identificacion y gestionteimatica de los procesos usados en la
organizacion y en particular las interaccionesaégstprocesos (norma ISO 9001:2008).

Definicion Operacional: Se mide a través de unrimsénto construido en la presente
investigacion con escala del 1 al 5, para detemahaivel de presencia o no de cualidades
0 caracteristicas que deben estar presentes @ntesha de documentacion, esto es, la
identificacion sistematica de la estructura jer&ogude los procesos (macro-procesos,
procesos, subprocesos, actividades y tareas), r&usnos, recursos necesarios y la

interaccion entre los mismos.

Decisiones basadas en hechos
Definicion Conceptual: Consiste de las accionesidadtivas realizadas a través de un
respaldo analitico de evidencias tangibles (datwsoemacidn) para obtener un resultado

deseado de forma mas eficiente (norma ISO 9001)2008

Definicion Operacional: Se mide a través de unrumsénto construido en la presente
investigacion con escala del 1 al 5, para detemmeianivel de presencia o no de
componentes que evidencia registros de mediciériosleresultados obtenidos en los
diversos procesos de la organizacion y la transfoidm de dichos datos medidos en

informacioén de calidad.

Organizacion enfocada en el cliente
Definicion Conceptual: Compresion de las necesisladtuales y futuras de los clientes de
la organizacion (norma ISO 9001:2008).

Definicion Operacional: Se mide a través de unrumsénto que serd construido en la
presente investigacion con escala del 1 al 5, geterminar el nivel de presencia o no de
componentes que evidencie que se determinan lasidades y expectativas del cliente y

las transforman en caracteristicas presentesmgoaicto final.
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Liderazgo
Definicion Conceptual: Capacidad de conducir a teldequipo en la misma direccion para

lograr un objetivo en comun (norma ISO 9001:2008).

Definicion Operacional: Se mide a través de unrumsénto que serd construido en la
presente investigacion con escala del 1 al 5, geterminar el nivel de presencia o no de
componentes que evidencie que se establece uida,vmliticas y objetivos estratégicos
gue guien a las partes interesadas, asi comoé&ambsuministro de los recursos y

métodos necesario que coadyuven al cumplimientpldelestratégico.

Participacién del personal
Definicion Conceptual: Nivel en que se reconocepatsonal como la esencia de la
organizacion (norma ISO 9001:2008).

Definicion Operacional: Se mide a través de unrimsénto que serd construido en la
presente investigacion con escala del 1 al 5, geterminar el nivel de presencia o no de
componentes que evidencie que se determina la ¢engie del personal y se toma en

cuenta su formacion y desarrollo, tanto persooadacprofesional.

Enfoque de sistemas para la gestiéon
Definicion Conceptual: Capacidad de la organiza@angestionar los procesos bajo una
perspectiva holistica (norma 1SO 9001:2008).

Definicion Operacional: Se mide a través de unrimsénto que serd construido en la
presente investigacion con escala del 1 al 5, geterminar el nivel de presencia o no de
componentes que evidencie que se reconoce la moistele una cadena de valor,
distinguiendo los proceso criticos, procesos deorsepy procesos de conduccion, su

interrelacion y alineacion para maximizacion deficacia y eficiencia.

Mejora Continua
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Definicion Conceptual: Nivel en que los procesos gg@imizan para incrementar

continuamente su eficacia y eficien@morma 1SO 9001:2008)

Definicion Operacional: Se mide a través de unrumsénto que serd construido en la
presente investigacion con escala del 1 al 5, geterminar el nivel de presencia o no de
componentes que evidencie que se establecen métledosejora continua sobre los
procesos, incluyendo métodos para el estableciosermte acciones correctivas y

preventivas.

Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor
Definicion Conceptual: Capacidad de establecer yntemer alianzas mutuamente

beneficiosas con proveedores (norma ISO 9001:2008).

Definicion Operacional: Se mide a través de unrimsénto que serd construido en la
presente investigacion con escala del 1 al 5, geterminar el nivel de presencia o no de
componentes que evidencie que se establecen aswsttatégicos con proveedores, para

generacion y entrega de productos conformes.

Variable 2: Componentes del modelo de auditorita dgormacion

Analisis costo/valor de los recursos de informacion

Definicion Conceptual: Nivel en que la organizactoma en cuenta los gastos incurridos
en los procesos de generacion de informacion, dasaaptura hasta su procesamiento y
entrega al cliente, asi como su impacto en el eatorganizacional (Enriquez y Gordillo,
2006).

Definicion Operacional: Se mide a través de unrimsénto construido en la presente
investigacion con escala del 1 al 5, para detemmlaaefectividad de los recursos

informacionales en relacion a lo incurrido en cegtara poder generarlas.

La “Informacién” como un producto con requerimiestde conformidad de requisitos
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Definicion Conceptual: Enfoque de la informacionmooun producto que amerita control
de su calidad, tal como cualquier otro productodfisSus caracteristica debe cumplir los

requisitos de calidad esperada por un cliente {lBatiquez y Gordillo, 2006).

Definicion Operacional: Se mide a través de unrimsénto construido en la presente
investigacion con escala del 1 al 5, para detem@haivel de existencia de documentos

gue declaran atributos y requisitos que debe pdseaiormacion.

Enfoque de la informacion como un flujo dinamicdegetible
Definicion Conceptual: Capacidad de mejora contide& flujo de informacion, en un

entorno dinamico (Enriquez y Gordillo, 2006).

Definicion Operacional: Se mide a través de unrimsénto construido en la presente
investigacion con escala del 1 al 5, para detemlimeexistencia de ciclos de mejora
continua, asi como acciones correctivas y prevastivque mejoren la calidad de la

informacion.

Arquitectura de la Informacién como modelo estratégrganizacional

Definicion Conceptual: Contribucion de la gestidm ld informaciéon y los recursos de
informacion para lograr esquemas de competitividagresarial (Enriquez y Gordillo,
2006).

Definicion Operacional: Se mide a través de unrumsénto construido en la presente

investigacion con escala del 1 al 5, para detemgna la gestion de la informacion y los

recursos de informacion, forman parte de la pleadion estratégica.
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Tabla 5. Operacionalizacion de las variables

Variable Dimension

Indicador

Componentes de la
gestion de la calidad

Enfoque orientado a los procesos

Nivel de Identificacion y gestidn sisteméatica de pwocesos usados en la
organizacién

Decisiones basadas en hechos

Acciones o iniciativas realizadas a través de spaklo analitico de evidencias
tangibles (datos e informacion)

Organizacion enfocada en el cliente

Nivel de ccompresion de las necesidades actudigsnas de los clientes de la
Organizacion.

Liderazgo

Capacidad de conducir a todo el equipo en la midinegcion para lograr un
objetivo en comun

Participacion del personal

Grado en que se reconoce al personal como la esga¢h Organizacion.

Enfoque de sistemas para la gestion

Capacidad de la organizacion en gestionar los posdeajo una perspectiva
holistica.

Mejora Continua:

Nivel en que los procesos se optimizan para incnégneontinuamente su
eficacia y eficiencia.

Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor

Capacidad de establecer y mantener alianzas muttefeneficiosas con
proveedores

ds

modelo de auditoria de

Componentes | Andlisis costo/valor de los recursos de informacién

Nivel en que la organizaciéon toma en cuenta lotogascurridos en los proceso
de generacién de informacion.

12}

la informacién La “Informacién” como un producto con

requerimientos de conformidad de requisitos

Capacidad de enfoque de la informacién como unymtocdque amerita control d
su calidad.

Enfoque de la informaciéon como un Flujo Dinamico
Perfectible

Capacidad de mejora contintia del flujo de inforiacen un entorno dindmico.

Arquitectura de la Informaciéon como modelo
estratégico organizacional

Contribucion de la Gestion de la Informacion yRecursos de Informacion par
lograr esquemas de competitividad empresarial.

a

Fuente: Creacion propia.
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3.5. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Bato

Se elaborara un instrumento para medir la existedeilos componentes del modelo de
calidad y asi como del modelo de auditoria de mé&mion. El instrumento se compondréa
por un conjunto de items presentados en formaideaaiones, antes los cuales se pedira
la reaccion de los encuestados. Cada afirmaciGoitach al encuestado que exprese su
reaccion eligiendo una de las cincos categorida dscala. A cada categoria se le asignara
un valor numeérico. El encuestado obtendra una pwidn respecto a la afirmacion y al
final su puntuacion total, sumando las puntuaciartgenidas en relacion con todas las

afirmaciones.

El instrumento sera autoadministrado por enviosiflema de envié serd a través de la
plataforma de correo electronico. Se espera uneptag de recuperacion por encima del
50 %, el cual se considera favorable segun Mer9G5 (citado en Herndndez Fernandez
y Baptista, 2006). En las instrucciones se colozaféacha en que se requiere sea devuelto
y la forma de regresar el cuestionario contestado @ paso. Se colocara una direccion de
correo electrénico y un teléfono de contacto p&eader cualquier duda en relacién a como
llenar el instrumento. Una vez recibida la respusst agradecerd la cooperaciéon prestada
por el trabajador.

La medicién de los componentes se basarad en lgpiietacion de los planteamientos
expuestos en el modelo de auditoria de la infordmade la EOI, asi como también de la
interpretacion de la norma 1SO 9001:2008.

Antes de aplicar los instrumentos, se hara undaeithn por medio de jueces expertos para
confirmar la validez de los instrumentos y postanente se realizara una muestra piloto.
Se realizarA una prueba piloto con un grupo de d@ividuos, siguiendo las

recomendaciones de Hernandez, Fernandez y Ba2(4ié,

Aparte de la validacion por criterio de expertopsecedera a realizar validaciones de los

instrumentos a través de la medicion de“mapetibilidad” y “reproducibilidad”. La
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repetibilidad se define como la variacién en la medicion obt&nidn un instrumento

cuando es usado varias veces por los mismos ewaksadpara medir idénticas
caracteristicas en el mismo sitio. La reprodudlbili se define como la variacion en el
promedio de la medicién hecho por diferentes ewaltes usando el mismo instrumento
para medir caracteristica idénticas en el mismo gRyzdek, 2003). Para el estudio de

reproducibilidad como para repetibilidad, se ha@del aplicativo Minitab V.14.1.

Tabla 6. Ejecucion de pruebas de reproducibilidegbgtibilidad

Reproducibilidad Repetibilidad

Grupo A Se evalla la correlacién entre| I8e evalla la correlacion entre las
evaluacion del Grupo A contra |eevaluaciones del Grupo A
evaluacion del Grupo B sobre uhaealizada dos veces sobre una

misma Unidad Piloto misma unidad piloto

Grupo B Se evalla la correlacion entre| I8e evalla la correlacién entre las
evaluacion del Grupo A contra |eevaluaciones del Grupo B
evaluacion del Grupo B sobre unaealizada dos veces sobre yna

misma unidad piloto misma unidad piloto

Fuente: Creacion propia.

3.6. Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

El primer paso serd enviar un correo electroniccada una de los encuestados
seleccionados a traves del proceso de muestreorade&n dicho correo se explicara cual
es el alcance, asi como los acuerdos éticos ymfalencialidad bajo el cual se realizara el
estudio. Seguidamente se expondra cual sera ainmstto y finalidad del mismo. Dentro

del correo electrénico se anexara la encuesta,lg selicitara que responda los mismos

basado en el conocimiento e informacion que marexyda empresa donde laboran.
Una vez recolectado los datos, la primera partewdélisis consistira de la descripcion de

las puntuaciones obtenidas para cada variable, esst&ariable 1: Componentes de la

gestion de la calidad y Variable 2: Componentesra®lelo de auditoria de la informacion.
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En el analisis descriptivo se pretende determihaomportamiento de las variables en
cuanto a su tendencia central (media y medianaigbitdad, desviacion estandar, forma

de la distribucion (asimetria y curtosis) y teshdemalidad.

El segundo paso en el analisis de datos consistikéerificar el objetivo de investigacion el

cual es evaluar la asociacion entre las dos vasadmh estudio. Para estudiar la correlacion
se optard por realizar un analisis paramétricotécaica de analisis paramétrico sera el
coeficiente de correlacion de Pearson, el cuahespuueba para analizar la relacion entre
dos variables medidas en un nivel por intervalds cazon. La prueba no considerara a una

variable como independiente y a otra como depetaliga que no evalla la causalidad.

Se obtendra treinta y dos correlaciones, estoagks, componente de calidad con cada uno
de los componentes de auditoria de la informa@énutilizara el nivel de significancia de

0.05 y la aplicacion para generar la estadistara, Blinitab V.14.1.

Lo comentado hasta el momento corresponde al andliantitativo de los datos. Adicional
al andlisis cuantitativo, se pretende tambiénzaalin analisis cualitativo de los resultados.
Segun, los autores Strauss y Corbin, en su libree8ale la Investigacion Cualitativa,
comentan lo siguiente “al hablar sobre analisis cualitativo, nos referimawmo a la
cuantificacién de los datos cualitativos, sino abgeso no matematico de interpretacion,
realizado con el propdsito de descubrir conceptoslgciones en los datos brutos y luego
organizarlos en un esquema explicativo tedritdMas adelante comentan “existen tres
componentes principales en la investigacion cugiga Primero, estan los datos...luego
los procedimientos, que los investigadores puedsm, para interpretar y organizar los
datos. Finalmente los informes escritos y verhaleBajo ese marco referencial tedrico,
como parte final del trabajo de investigacion, seldecerd un analisis cualitativo de los
datos recolectados, para generar conclusiones gqumitan dar un sentido global y
coherente al resultado de la investigacion y panpesibles tendencias que puedan darse
en el futuro, tanto para profundizar mas en eldistactual asi como para extender el

conocimiento que se adquirird en la presente igasbn hacia otras areas del saber.
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CAPITULO IV

49



CAPITULO IV
RECOLECCION Y ANALISIS DE DATOS

4.1. Elaboracion y Validacion del Instrumento de Mieion

Se elabor6 un instrumento para medir la existedeidos componentes del modelo de
sistema de gestion de la calidad, asi como del Imatke auditoria de la informacion. El
instrumento se compuso de 24 items presentadasrea fle afirmaciones. La escala usada
fue Likert, del 1 al 5, con las siguientes corregfgncias:

1: Nunca; 2: Poco; 3: Frecuente 4; Bastante yé&m§ie

Antes de la aplicacion del instrumento, previamestgalidé a través de un grupo piloto de
40 individuos, con formacion académica universatary experiencia trabajando en
corporaciones. Las personas fueron seleccionadafuremndn de su disponibilidad y
accesibilidad para las condiciones que la prueltatopirequeria. El resultado de la
ejecucion de la prueba piloto demostré problemagkiales de repetibilidad y

reproducibilidad.

Asi mismo se realiz6 validacion de experto a tral@ggeniero en sistemas con master en
administracion de empresas, y certificacion euragegestion del conocimiento. También
fue validado por ingeniero en computacion, con erash sistemas de informacién, y
experiencia en sistemas de gestion de la calidabdps docentes de institucion académica

europea en el area de negocios.

Tomando en cuenta las sugerencias y correccioaéizagas por los dos expertos, mas el
resultado de las pruebas de repetibilidad y remibdidad, se procedio a realizar los
ajustes a los instrumentos de medicion. La verdi&fmitiva del instrumento de medicion
se observa en el anexo A. Los resultados de labasude validacion del instrumento se

muestran en los graficos del 6 al 10.

50



Grafico 6. Variacion de componentes

Variacion de Componentes

80 4 - % Contribution
- % Study Var
70 4
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50 1

40
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Gage R&R Repeat Reprod Part-to-Part

Fuente: Elaboracion propia

Variacion de Componentes:Representa las fuentes de variacidbatal Gage R&R —
variacion debido al sistema de medicion incluyemdidtiples evaluadores usando el mismo
instrumento de medicion (instrumento de autoevabmydRepetibilidad — variacion en las
mediciones obtenidas (puntos) en la misma parieiio), medidas multiples veces por el
mismo evaluador (mismo criterio evaluado dos vepes el mismo evaluador).
Reproducibilidad - variabilidad en las mediciones obtenidas cuandieremtes
evaluadores miden la misma parte (criterRgrt-to-Part —variabilidad en las mediciones a

través de las diferentes partes (criterios).

En un buen sistema de medici@ componente mas grandee variacién es Part-to-Part.
Esta variacion esta relacionada corvdaiacion normal del proceso Si los valores mas
altos se refieren a (Repeatability y/o Reproduityhjl se necesitamcciones correctivas

En este caso los valores mas altos no estan reseaiéRepetibilidad y Reproducibilidad.
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Grafico 7. X & R
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Fuente: Elaboracion propia

Grafico X y grafico R —representa la diferencia entre la medicion masdg y mas
pequefa, hecha por cada evaluador en cada cri@oio los puntos estan agrupados por
Evaluador se puede observar su consistencidinea central, es el promedio para el

proceso, logimites de control (UCL y LCL) representan la variacion.

Gréfico 8. Resultado por componente

Resultado por Componente
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Grafico Resultado por Componente- Las mediciones multiples para cada criterio, debe
variar muy poco. Se observa en la gréfica que lomggs de medicion de cada criterio estan

muy cerca uno del otro.

Gréfico 9. Resultado por evaluador

Resultado por Evaluador

[¢]
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Evaluador

Fuente Elaboracion propia

Gréfico Resultados por Evaluador— Idealmente las mediciones para cada evaluador
varian de manera similar. Este el caso ilustraadayréfica muestra que los evaluadores

estan midiendo consistentemente.
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Grafico 10. Interaccion Componente*Evaluador

Gage R&R (ANOVA) for Resultado

Intertaccion Componente*Evaluador
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Fuente: Elaboracion propia

Grafico Interaccion Componente* Evaluador — Cada linea representa la medicion de
cada operador e idealmente seguiran un mismo patas promedios entre las partes
variaran lo suficiente para que las diferenciasvean claras. En el grafico se puede

observar que la variacion entre evaluadores es radae
Conclusiones de la validacién de instrumento de maidn: Los resultados anteriores
permiten concluir que el instrumento de mediciomple con las condiciones necesarias

gue garantizan su validez.

4.2. Seleccion de la Muestra y Recoleccion de Datos

A través de la base de datos de instituto europtagaorizado como escuela de negocio, se
procedié al envio del instrumento de medicion aiBdividuos, los cuales cumplieron con

el perfil que se establecio en la tabla 4.
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De 301 solicitudes enviadas por correo electrorectravés de la directora del instituto

europeo, retornaron 89 encuestas, siendo invakdadte ellas por haber sido llenados de

forma incompleta, quedando un total de 84 encuegfdidas para el estudio. Esto

corresponde a una recuperacion del 27% en reladidotal de solicitudes realizadas,

representando un 6% del universo completo de iddos (base de datos de 1400

individuos).

Los componentes se tabularon de acuerdo a lastéhte8, para poder ser manipulados a

través del programa Minitab version 14.1, creandasesiguientes codificaciones por

componente a fin de ser manipulables en la apboatiencionada.

Tabla 7. Codificacion de los competentes del modelsistema de gestién de la calidad

Componente Nombre Abreviacion
1 Enfoque orientado a los procesos. SGC L
2 Decisiones basadas en hechos SGC|2
3 Organizacién enfocada en el cliente SGC B
4 Liderazgo SGC 4
5 Participacion del personal SGC5
6 Enfoque de sistemas para la gestion SGC|6
7 Mejora continua SGC 7
8 Relaciéon mutuamente beneficiosa con el proveedor SGC 8

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 8. Codificacion de los competentes del modelauditoria de la informacién

Componente| Nombre Abreviacion

1 Analisis costo/valor de los recursos de informaci EOI 1

) La “Informacién” como un producto con requerimiento EOI 2
de conformidad de requisitos.

Enfoque de la informacion como un flujo dinamico
3 _ EOI3
perfectible

Arquitectura de la informacion como modelo estriatgg
4 o EOI 4
organizacional

Fuente: Elaboracion propia

4.3. Andlisis Descriptivo Estadistico

Una vez codificado los componentes, se proced@abizar el estudio estadistico de las 84
muestras obtenidas haciendo uso para ello de tarhienta Minitab V 14.1, obteniéndose

los resultados que a continuacion se detallan:

Andlisis Estadistico Descriptivo del Componente SGC

Como se observa en el gréfico 11, el 50% de losscastan por encima del valor 3,75
(frecuente) y el restante 50% se sitla por debajeste valor (Mediana). En promedio los
resultados se ubican en 3,61 (frecuente) con emvaib de 95% de confianza entre 3,38 y
3,85. Asi mismo, se desvian de 3,61 en promedi® dndades de la escala (desviacion

estandar).

La asimetria es de -0,15, lo que indica que lagyagiones tienden a ubicarse en valores
medios elevados. La curtosis es de -1,28, indicane® es mas plana que una curva
normal. Tomando un nivel de significancia (alph@)0d05 para el test AD, se verifica que
los datos no siguen una distribucion normal. L&ridiscion se aleja de la curva normal de

forma pronunciada en ambos extremos de su disidibbuc
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Grafico 11. Comportamiento estadistico compone®€ $

Componente SGC 1

Anderson-Darling Normality Test
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 12. Andlisis de normalidad componente SGC 1
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Andlisis Estadistico Descriptivo del ComponenteG&

Como se observa en el gréfico 13, el 50% de losscastan por encima del valor 3,5
(frecuente) y el restante 50% se situa por debajeste valor (Mediana). En promedio los
resultados se ubican en 3,38 (frecuente) con envedb de 95% de confianza entre 3,14 y

3,62. Asi mismo, se desvian de 3,38 en promed®unidades de la escala.

La asimetria es de -0,35, lo que indica que lagyagiones tienden a ubicarse en valores
medios elevados. La curtosis es de -0,64, indicane® es mas plana que una curva
normal. Tomando un nivel de significancia (alph@)0d05 para el test AD, se verifica que

los datos no siguen una distribucién normal.

Grafico 13. Comportamiento estadistico compone®€ 3

Componente SGC 2

Anderson-Darling Normality Test
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Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 14. Andlisis de normalidad componente SGC 2
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Fuente: Elaboracion propia
Andlisis Estadistico Descriptivo del Componente S35C

Como se observa en el gréfico 15, 50% de los casté por encima del valor 3,5
(frecuente) y el restante 50% se sitla por debajeste valor (Mediana). En promedio los
resultados se ubican en 3,67 (frecuente) con emvaib de 95% de confianza entre 3,45y

3,90. Asi mismo, se desvian de 3,67 en promedbun@ades de la escala.

La asimetria es de -0,45, lo que indica que lagyagiones tienden a ubicarse en valores
medios elevados. La curtosis es de -0,35, indicane® es mas plana que una curva
normal. Tomando un nivel de significancia (alpha)0d05 para el test AD, se verifica que
los datos no siguen una distribucion normal. L&ridiscion se aleja de la curva normal de

forma pronunciada en el extremo de alta frecuencia
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Grafico 15. Comportamiento estadistico compone®€ S

Componente SGC 3
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Grafico 16. Analisis de normalidad componente SGC 3
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Andlisis Estadistico Descriptivo del Componente SGC

Como se observa en el grafico 17, el 50% de losscastan por encima del valor 4,0
(frecuente) y el restante 50% se situa por debajeste valor (Mediana). En promedio los
resultados se ubican en 3,49 (frecuente) con envedb de 95% de confianza entre 3,25 y

3,74. Asi mismo, se desvian de 3,49 en promedbun@ades de la escala.

La asimetria es de -0,62, lo que indica que lagyagiones tienden a ubicarse en valores
medios elevados. La curtosis es de -0,49, indicane® es mas plana que una curva
normal. Tomando un nivel de significancia (alph@)0d05 para el test AD, se verifica que
los datos no siguen una distribucion normal. L&ridiscion se aleja de la curva normal de
forma pronunciada en ambos extremos de su disidibbuc

Grafico 17. Comportamiento estadistico compone®€ 8

Componente SGC 4
Anderson-Darling Normality Test
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Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 18. Analisis de normalidad componente SGC 4
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Andlisis Estadistico Descriptivo del Componente S&C

Como se observa en el grafico 19, el 50% de logscastan por encima de valor de 3,5
(frecuente) y el restante 50% se sitla por debajeste valor (Mediana). En promedio los
resultados se ubican en 3,31 (frecuente) con emvaib de 95% de confianza entre 3,08 y

3,54. Asi mismo, se desvian de 3,31 en promedibun@lades de la escala.

La asimetria es de -0,14, lo que indica que lagyagiones tienden a ubicarse en valores
medios elevados. La curtosis es de -1,24, indicane® es mas plana que una curva
normal. Tomando un nivel de significancia (alpha)0d05 para el test AD, se verifica que

los datos no siguen una distribucién normal.
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Grafico 19. Comportamiento estadistico compone®€ S

Componente SGC 5

Anderson-Darling Normality Test
— A-Squared 2,65
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Grafico 20 Analisis de normalidad componente SGC 5
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Andlisis Estadistico Descriptivo del Componente S&C

Como se observa en el grafico 21, el 50% de logscastan por encima de valor de 3,0
(frecuente) y el restante 50% se sitla por debajeste valor (Mediana). En promedio los
resultados se ubican en 3,23 (frecuente) con envedb de 95% de confianza entre 2,99 y

3,48. Asi mismo, se desvian de 3,23 en promed®unidades de la escala.

La asimetria es de -0,09 lo que indica que lasyawimnes tienden a ubicarse ligeramente
en valores medios elevados. La curtosis es de,-tydicando que es ligeramente mas
plana que una curva normal. Tomando un nivel dafgigncia (alpha) de 0,05 para el test
AD, se verifica que los datos no siguen una distiiin normal, alejando sobre todo en los
extremos de la distribucion.

Grafico 21. Comportamiento estadistico compone®€ 6

Componente SGC 6

Anderson-Darling Normality Test
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Grafico 22. Analisis de normalidad componente SGC 6
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Andlisis Estadistico Descriptivo del Componente SGC

Como se observa en el gréfico 23, el 50% de losscastan por encima del valor 3,0
(frecuente) y el restante 50% se sitla por debajeste valor (Mediana). En promedio los
resultados se ubican en 3,06 (frecuente) con emvaib de 95% de confianza entre 2,84 y

3,29. Asi mismo, se desvian de 3,06 en promedbun@ades de la escala.

La asimetria es de 0,02 lo que indica que las pwidoes tienden a ubicarse ligeramente
en valores medios bajos. La curtosis es de -Onddcando que es mas mas plana que una
curva normal. Tomando un nivel de significancigplfal) de 0,05 para el test AD, se
verifica que los datos no siguen una distribuci@mmal, alejando sobre todo en los
extremos de la distribucion.
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Grafico 23. Comportamiento estadistico compone®€ 3

Componente SGC 7

A nderson-Darling Normality Test
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Grafico 24. Analisis de normalidad componente SGC 7
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Andlisis Estadistico Descriptivo del Componente S&C

Como se observa en el gréfico 25, el 50% de losscastan por encima del valor 3,0
(frecuente) y el restante 50% se sitla por debajeste valor (Mediana). En promedio los
resultados se ubican en 2,85 (poco) con un inted@l95% de confianza entre 2,63 y 3,09.

Asi mismo, se desvian de 3,06 en promedio 1,07ade&lde la escala.

La asimetria es de 0,16 lo que indica que las pwidoes tienden a ubicarse ligeramente
en valores medios bajos. La curtosis es de -Opfeficando que es mas mas plana que una
curva normal. Tomando un nivel de significancigplial) de 0,05 para el test AD, se
verifica que los datos no siguen una distribuci@mmal, alejando sobre todo en los

extremos de la distribucion.

Grafico 25. Comportamiento estadistico compone€ 8
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Grafico 26. Analisis de normalidad componente SGC 8
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Fuente: Elaboracion propia

Andlisis Estadistico Descriptivo del Componente EDI

Como se observa en el grafico 27, el 50% de losscastan por encima del valor 3,0
(frecuente) y el restante 50% se sitla por debajeste valor (Mediana). En promedio los
resultados se ubican en 2,97 (poco) con un inte@l95% de confianza entre 2,71 y 3,23.

Asi mismo, se desvian de 2,97 en promedio 1,1%deg&lde la escala.

La asimetria es de 0,05 lo que indica que las pwitoes tienden a ubicarse ligeramente
en valores medios bajos. La curtosis es de -Onfiicando que es mas mas plana que una
curva normal. Tomando un nivel de significancigpltal) de 0,05 para el test AD, se
verifica que los datos no siguen una distribuci@mmal, alejando sobre todo en los
extremos de la distribucion.
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Gréfico 27. Comportamiento estadistico compone@elE

Componente EOI 1

Anderson-Darling Normality Test
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Grafico 28. Analisis de normalidad componente EOI 1
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Andlisis Estadistico Descriptivo del Componente EDI

Como se observa en el gréfico 29, el 50% de losscastan por encima del valor 3,0
(frecuente) y el restante 50% se situa por debajeste valor (Mediana). En promedio los
resultados se ubican en 3,28 (frecuente) con envedb de 95% de confianza entre 3,06 y

3,51. Asi mismo, se desvian de 3,28 en promed®un@lades de la escala.

La asimetria es de -0,004 lo que indica que lasuyagiones tienden a ubicarse ligeramente
en valores medios altos. La curtosis es de -Or@icando que es mas mas plana que una
curva normal. Tomando un nivel de significancigpltal) de 0,05 para el test AD, se
verifica que los datos no siguen una distribuci@mmal, alejando sobre todo en los

extremos de la distribucion.

Grafico 29. Comportamiento estadistico compone@eZE
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Gréfico 30. Andlisis de normalidad componente EOI 2
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Andlisis Estadistico Descriptivo del Componente EBI

Como se observa en el gréfico 31, el 50% de losscastan por encima del valor 3,0
(frecuente) y el restante 50% se situa por debajeste valor (Mediana). En promedio los
resultados se ubican en 3,20 (frecuente) con envedb de 95% de confianza entre 2,98 y

3,41. Asi mismo, se desvian de 3,20 en promedbuhlades de la escala.

La asimetria es de 0,007 lo que indica que lasupgidnes tienden a ubicarse ligeramente
en valores medios bajos. La curtosis es de -Ogficando que es mas mas plana que una
curva normal. Tomando un nivel de significancigplia) de 0,05 para el test AD, se
verifica que los datos no siguen una distribuan@mmal, alejando sobre todo en los
extremos de la distribucion.
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Grafico 31. Comportamiento estadistico compone@eXE

Componente EOI 3
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Grafico 32. Analisis de normalidad componente EOI 3
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Andlisis Estadistico Descriptivo del Componente EOI

Como se observa en el gréfico 33, el 50% de losscastan por encima del valor 4,0
(frecuente) y el restante 50% se situa por debajeste valor (Mediana). En promedio los
resultados se ubican en 3,46 (frecuente) con envedb de 95% de confianza entre 3,24 y

3,68. Asi mismo, se desvian de 3,46 en promedbun@ades de la escala.

La asimetria es de -0,32 lo que indica que lasyaanines tienden a ubicarse en valores
medios altos. La curtosis es de -0,78, indicande @8 mas mas plana que una curva
normal. Tomando un nivel de significancia (alph@)0d05 para el test AD, se verifica que

los datos no siguen una distribucién normal.

Grafico 33. Comportamiento estadistico componeQie4

Componente EOI 4

Anderson-Darling Normality Test
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Gréfico 34. Andlisis de normalidad componente EOI 4
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4.4 Andlisis Correlacional

A continuacion se procede a mostrar el resultadlamtisis correlacional, de cada uno de
los componentes del sistema de gestion de la dalieisus los componentes del modelo de
auditoria de la informacion.- Cada celda contidmesultado de la correlacion de Pearson
y el coeficiente P de medicion de nivel de confanEn total se calcularon 32

correlaciones, tal como se observa en la tabla 9

Tabla 9. Correlacién de los componentes

SGCC1 SE 2 SGC3 S 4 SGC5 S 6 SGC 7 SCC 8

EO 1 0,520 0,601 0,383 0,425 0,516 0,573 0,528 0,558
o0, 000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

EQ 2 0,416 0,578 0,368 0,387 0,451 0,550 0,501 0,594
o0, 000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

EO 3 0,497 0,507 0,265 0,348 0,369 0,559 0,358 0,598
0,000 0,000 0,015 O,001 0,001 0,000 0,001 0,000

EG 4 0,440 0,543 0,372 0,374 0,493 0,545 0,512 0,582
o0, 000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Fuente: Elaboracion propia

Correlacion EOI 1 Vrs Componentes SGC

El componente EOI, oncerniente aghélisis costo/valor de los recursos de informagion
presentd correlacién positiva media con los comptaseSGC 1, SGC 2, SGC 5, SGC 6,
SGC 7 y SGC 8 correspondienteEanfoque orientado a los procesagcisiones basadas
en hechags participacion del personal; enfoque de sistemasapkx gestion; mejora

continua y relacion mutuamente beneficiosa conr@fgedor.
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A su vez presentd una correlacion positiva déebil 86C 3 y SGC 4 correspondiente a:

organizacion enfocada en el cliente y liderazgo

Todas las correlaciones de EOI 1 con el resto dgoaentes SGC, tienen un coeficiente
gue es significativo en el nivel 0,01, esto es, i@P9% de confianza de que la correlacion

sea verdadera y 1% de probabilidad de error.

Correlacion EOI 2 Vrs Componentes SGC

El componente EOI ,2 concerniente a Id Informacion como un producto con
requerimientos de conformidad de requisitpgesent6 correlacion positiva media con los
componentes SGC 2, SGC 6, SGC 7 y SGC 8 correspardionDecisiones basadas en
hechos; enfoque de sistemas para la gestion; mejordinua y relacion mutuamente

beneficiosa con el proveedor.

A su vez presenté una correlacion positiva débil 86C 1, SGC 3, SGC 4 y SGC 5
relacionado conEnfoque orientado a los procesos; organizacion esdda en el cliente;
liderazgo y participacion del personal.

No obstante, a pesar de que la correlacion es @I8IGC 1, SGC 3, SGC 4 y SGC 5 estan

por arriba del valor 0,3 por lo que aun se puedasiderar Util estas correlaciones.

Todas las correlaciones de EOI 2 con el resto dgpooentes SGC, tienen un coeficiente
gue es significativo en el nivel 0,01, esto es, im@P9% de confianza de que la correlacion
sea verdadera y 1% de probabilidad de error.

Correlacion EOI 3 Vrs Componentes SGC
El componente EOI 3, concernier@éenfoque de la informacién como un flujo dindmico
perfectible”, presenté correlaciéon positiva media con los comptaeSGC 1, SGC 2, SGC

6 y SGC 8 correspondientes ca@mfoque orientado a los procesos; decisiones thasa&n
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hechos; enfoque de sistemas para la gestion y iGlamutuamente beneficiosa con el

proveedor.

A su vez present0 una correlacion positiva déehil 86C 3, SCG 4, SGC 5, SGC 7 que
corresponde conOrganizacion enfocada en el cliente; liderazgo; tpapacion del

personal y mejora continua

No obstante, a pesar de que la correlacion es deliGC 4, SGC 5 y SGC 7, estan por

arriba del valor 0,3 por lo que aun se pueda censiditil estas correlaciones

La correlacion con SGC ®irganizacion enfocada en el clieptesta por debajo del 0,3 por

lo que no se considera Uutil.

Las correlaciones de EOI 3 con los componentes S{&8en un coeficiente que es

significativo en el nivel 0,01, esto es, hay un 98&occonfianza de que la correlacion sea
verdadera y 1% de probabilidad de error. Lo antetocierto excepto para la correlacion
con SGC 3 el cual tiene un nivel de significan@a0gD5 es decir, un 95% de confianza de

gue la correlacion sea verdadera 'y un 5 % de piladsbde error.

Correlacion EOI 4 Vrs Componentes SGC

El componente EOI 4, concerniende“arquitectura de la informacion como modelo
estratégico organizacionalpresento correlacion positiva media con los coraptes SGC
2, SGC 5, SGC 6, SGC 7 y SGC 8 correspondiente [Benisiones basadas en hechos;
participacion del personal; enfoque de sistemasaplx gestion; mejora continua y

relacibn mutuamente beneficiosa con el proveedor.

A su vez presentd una correlacion positiva débil 86C 1, SGC 3 y SGC 4 relacionados

a: Enfoque orientado a los procesos; organizacion eada en el cliente y liderazgo.

No obstante, a pesar de que la correlacién es dal8GC 1, SGC 3 y SGC 4 estan por

arriba del valor 0,3 por lo que aun se puede cenaide (til estas correlaciones.
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Todas las correlaciones de EOI 4 con el resto dgoaentes SGC, tienen un coeficiente
gue es significativo en el nivel 0,01, esto es, im@P9% de confianza de que la correlacion

sea verdadera y 1% de probabilidad de error.

Andlisis de Dispersion Var 1 Vrs Var 2

Adicionalmente se determino la variable 1, compuest la sumatoria ponderada de cada
uno de los componentes que conforman el modelsts e de gestion de la calidad (SGC
1 al SGC 8), e igualmente la variable 2, compuestda sumatoria ponderada de cada uno
de los componentes del modelo de auditoria dddanvacion (EOI 1 al EOI 4). Obtenidas
estas dos variables se procedié a realizar el iestadrelacional global, obteniendo los

resultados que se observan en el gréafico 35.

Grafico 35. Diagrama de dispersion variable 1 v@kariable 2
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Fuente: Elaboracion propia
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El gréafico 35 revela una correlacion positiva erbagwariables. Adicionalmente el estudio

de correlacion de Pearson, genero los siguiensedtados:

Correlacion Pearson de Variable 1 (SGC) y Vari@h|eOIl): 0,776 con P: 0,000

El resultado del analisis correlacional entre laakde SGC y la variable EOI muestra una
correlacion positiva “considerable”, con un nivel2% de confianza de que la correlacion
es verdadera. Finalmente se calcul6 el “coeficidatdeterminacidn” para esta correlacion:

Coeficiente de determinaciong,776° = 0,6021 o 60 %

Grafico 36 Varianza compartida

Fuente: Creacion propia

Esto indica la varianza de factores comunes, estelgorcentaje de la variacion de una
variable debido a la variacion de la otra variapMceversa. En este caso, el modelo de

sistema de gestion de la calidad constituye apboaxel 60 % del modelo EOIl y viceversa.
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4 5Descripcion del perfil de la muest

La media de logomponente tanto de modelo de sistemas de gestién de la datidano

del modelo de auditoria de la informac se posicioné en la escal@ecuent?”.

Tabla 10. Distribuidn de los componentes de acuerdo alar

2.8a3.0 3.0a3.2 3.2a34 34a36 |3.6a38
SGC1 X
SGC 2 X
SGC 3 X
SGC 4 X
SGC5 X
SGC6 X
SGC7 X
SGC 8 X
EOI1 X
EOI 2 X
EOI 3 X
EOI 4 X

Fuente: Elaboracién propia

La distribucién de paises que retornaron la enaide forma satisfactorise logra ver en el
siguiente grafico siguente.

Gréfico 37 Distribucién deorigen de procedencia de la muestra

H Argentina
H Chile
M Costa Rica
M Cuba

2% 2% 2% 2%

B Dominicana
M Panama

M Paraguay

H Mexico

m Salvador

H Venezuela
m Ecuador

M Peru

Colombia

Fuente: Elaboracién propia.
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Como se olerva en el grafic 37, el origen de los paisds donde provinieroras muestras
fueron: Colombia (25%), Pert (17%) y Ecuador (13P@steriormente sigue Venezu

(10%), vy el resto de los 13 pai

En el gréfico 8, se observa la distribucién de la ntra de acuerdo al capital q

conforma las empresas de la mue:

Gréfico 38. Distribuciére la muestra por tipo de capital de la emy

Mixto

0,

Fuente: Elaboracién propia
Se logra observar que la empresa de capital priftspredominante en la muestron un
74% .

En el gréfico 9, se observa la distribucién de la muestra derdowe su tamafio, el cual

definié segun la siguiente taxonon
Menor de 100 trabajadores= pequefia em

Entre 100 y 1000 trabajadores= mediana em

Mas de 1000 trabajades= gran empre
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Gréfico 39.Distribucidn de la muestra por tamafio de la em|

Fuente: Elaboracion propia

Del grafico 3, se observa que la mayor parte de las empresas eém la categoria (
grandes, no obstante, la sumatoria de las pegy medianas empresas (PYMES) suf

porcentualmente el 40%.

En el gréfico 40, sebserva la distribucion de la muestra de acuerdoval supervisoric

del trabajador

Gréfico 4. Distribucion de la muestra de acuerdo a nivpéstisoric

Fuente: Elaboracion propia

Del graficé O se concluye que el 71% de los encuestados qtieipanon en el estudic

ocupaban lineas supervisorias dentrsus empresas u organizaciones.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se demostré la validez del instrumento de medid@mo para la deteccion de los
componentes del sistema de gestion de la calid@d9®)1:2008 como del modelo de
auditoria de informacion EOI 2006. El instrumentoe fdisefiado para tener una
receptividad por parte de los encuestados paravalacion completa del instrumento, a
travées del uso de medios de comunicacién elecwénien este caso, mensajeria
electronica. Esto condicioné a que el instrumergofuera extenso como para que el

encuestado lo rechazara.

En segundo lugar, se logro verificar la existerdgauna correlacion positiva entre los
componentes del modelo de auditoria de la inforémagilos componentes del sistema de
gestion de la calidad. Se concluye por ende quartscedentes discutidos en el marco
tedrico, muestra coherencia con los resultadogipo&gcobtenidos en el presente proyecto

de investigacion.

El estudio estadistico que demostré la correlaeidine ambos modelos se resume de la

siguiente forma:

i) El estudio de la variable 1 (modelo de gestibnadedlidad) versus variable 2
(modelo de auditoria de la informacién), presemt@ gorrelaciéon global de
0,776, indicando una correlacion positiva considlera con un nivel de
confianza de 99%. Asi mismo se verifico que el G0&6ianza compartida) del
comportamiento o existencia de los componentesndelelo de auditoria de la
informacion se podria explicar o justificar a travéde los componentes del

modelo de gestion de la calidad, y viceversa.

i) A nivel de los componentes de cada uno de los rosdeske estudiaron 32

correlaciones, quedando validadas 31 correlacigmestivas y una “no”

83



ii)

correlacion. De las 31 correlaciones positivas datias, 19 se clasificaron
como medias 0 moderadas, y 12 clasificadas comib deb

Si bien, la relacibn causa/efecto no queda estdbleen la siguiente

investigacion, queda manifiesto que el uso de farnmacion siguiendo las

caracteristicas propias del modelo de auditorialadenformacion, podria

explicar parte del comportamiento existente en@lefo de sistema de gestion
de la calidad y viceversa.

La forma como se presentaron las correlaciones se resume a continuacion:

. Enfoque orientado a los procesos (SGC 1), comdbserea en la tabla 10, se

correlaciond con todos los componentes del modedo additoria de la
informacién, especificamente de forma media pasitivon el analisis
costo/valor de los recursos de informacion (EOy gnfoque de la informacion
como un flujo dinamico perfectible (EOI 3). Mantemido correlacion positiva

deébil con el resto de componentes del modelo dicaiad

. Las decisiones basadas en hechos (SGC 2), enfegsistdmas para la gestion

(SGC 6) como relacion mutuamente beneficiosa caora@leedor (SGC 8) se
correlacionaron de forma positiva media con todsscbomponentes del modelo

de auditoria de la informacion.

. El componente de enfoque en el cliente (SGC 3) umantorrelacion débil con

3 de los componentes del modelo de EOI, y ningonalacion con el enfoque

de la informacion como un flujo dinamico perfeaifEOI 3).

. El componente de liderazgo (SGC 4) tuvo correladi@hbil con todos los

componentes del modelo de EOI.

. El componente de participacion del personal (SG@\&stré correlacion media

positiva con los componentes de andlisis costa/vel® los recursos de

informacion (EOI 1) y arquitectura de la informatiéomo modelo estratégico
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organizacional (EOI 4), manteniendo correlacionitp@s débil con el resto de

los componentes.

Finalmente la mejora continua (SGC 7) se correfaciie forma media positiva
con los componentes del modelo de auditoria deftamacion exceptuando
con el componente de enfoque de la informacion cemdflujo dinamico
perfectible (EOI 3).

Las correlaciones mostraron una significancia did 99% de probabilidad de
error). Excepto para la correlacion de SGC 3 ell duso un nivel de
significancia de 95% con EOI 3 (5% de probabilidaderror).

Lo anteriormente discutido se resume en la sigeitiila:
Tabla 11. Resumen de las correlaciones modelo BOISO

SGC1 SGC2 SGC3 SGC4 SGC5 SGC6 SGC7 SGCS8

EO1 Vv \'} V Vv \'} \'} \'} Vv
EOI2 Vv \'} v v v Vv Vv Vv
EOI3 Vv \'} X Vv v \'} V Vv
EOI4 Vv \'} v v \'} \'} Vv Vv
Leyenda

v= Correlacion media positiva
= Correlacion débil positiva
x= Correlacion despreciable o no existe

Se recomienda avanzar en proximos estudios desdelonde gestién de calidad hacia
modelos de madurez organizacional, como una variahbya correlacion a los modelos de
sistema de informacion y en especifico a la auditde la informacién no delinea un

resultado necesariamente obvio.

No menos importante, son los aspectos relacionaldossgo y su gestion, como variable

relevante a incorporar dentro de los estudios lmianales. Investigar como el riesgo esta

correlacionado a factores de manejo de informagida los modelos de madurez

organizacional, es una linea de investigacion agkig generar valor en los esquemas de

desarrollo organizacional y estrategias empresarial
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El tercer aspecto a concluir del siguiente tralliganvestigacion, es en relacion al perfil de

la muestra bajo la cual se baso el presente estadicelacion a esto se puede concluir que
el siguiente estudio se circunscribié a una muestr&formada por 60 % de personas
proveniente de empresas Pymes, del cual el 71%sssmpefiaban en rangos supervisorios
y con un capital de origen predominante privadd®4)4El comportamiento estadistico de

los componentes evaluados por los encuestadoremal tendencia a valoraciones sobre
la escala de 3 (frecuente), significando esto quemhyor parte de los encuestados
detectaron o percibieron existencia de la mayaep# los componentes tanto del modelo

de auditoria de la informacién como del modelo eign de la calidad.

Debido a la forma como se realiz6 el muestreo, ex@ueede realizar conclusiones en
relacién a la caracterizacion de las empresaseRade, para un estudio mas depurado se
recomienda eliminar la taxonomia por tipo de engppEga no generar ruido o desenfoque
en el estudio. En todo caso solo puede concluiretjpersonal supervisorio proveniente de
las PYMES tiene una alta probabilidad de deteetgrésencia de dichos componentes en
sitios laborales. Lo que podria indicar un nivelndadurez a nivel de gestion empresarial
notable en lo que se refiere a la inclusion de eftgos de sistemas de gestion de la calidad
y auditoria de la informacion. No obstante, no ebeddescartar el sesgo intrinseco a la
forma como se realizé la muestra. Esto implica posibilidad de que el conjunto de
encuestados que no hayan participado ante el dandg la misma, tengan el peso
estadistico suficiente como para poder influeni@adistribuciéon de la muestra y por lo

tanto el perfil de la misma.

Como se justifico al inicio del presente proyetaqyresente investigacion tendria utilidad e
impacto en el campo de la gestion empresarial eretdida que la correlacion entre ambos
modelos existiera. Habiéndose comprobado estalacige, se puede ahora confirmar que
se tiene un nuevo marco referencial estratégio® pgumitira optimizar los esfuerzos de las
diferentes organizaciones y/o empresas, en la cooga de objetivos estratégicos. La

existencia de esta correlacion, permite ampliamiereder mejor como la calidad y la
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informacién y sus modelos que las gestionan, selggueorrelacionar estratégicamente

segun la conveniencia de la organizacion.

Desde el punto de vista practico, en el marco tégfia empresarial, se establecen las
siguientes recomendaciones de aplicabilidad cogedie del conocimiento adquirido en la
presente investigacion:

a) Aplicacion de procesos de auditoria de informacipara medir el nivel de
factibilidad en implantar sistemas de gestion dealedad, permitiendo realizar un
diagnostico previo. Aplicable cuando se desee tdadorma rapida un diagnostico
de los componentes de calidad de la empresa sesidad de usar los esquemas
formales de auditoria bajo norma ISO 19011.

b) Apalancamiento o reforzamiento de los componengé¢sidtema de gestion de la
calidad a través de un enfoque multidisciplinada tas estrategias informacionales
presente en el modelo de auditoria de la infornmacisto podria suceder en
empresas con poca experiencia en sistemas de rgeltida calidad, pero con
estrategias comprobada en gestion de la informadiéda su linea de negocio,
estructura organizacional y mapa de procesos.

c) De forma inversa al punto anterior, es decir, unaresa u organizacion que haga
relevante las estrategias de manejo de la infodnagouede mejorar dichos
aspectos, a través del apalancamiento con commndatsistema de gestion de la
calidad, sin por eso, implicar el compromiso delantar un sistema de gestion de
la calidad.
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ANEXO A ,
INSTRUMENTO DE MEDICION
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Instrumento de Medicion de Relacion entre las de gestidn de la calidad y las

estrategias de auditoria de la informacion

Nota: si estd interesado en recibir un informe coresliitado del estudio, por favor déjenos una

direccion de correo electrénico y con gusto dealemos llegar.

Correo Electrénico (opcional):

Parametros basicos demogréaficos para el estudio
Tipo de Empresa: ___ Servicios __ ProductoAmbos
Tamafo: _ menor de 100 __ entre 100 a 1000 as dex 1000 trabajadores

Sede donde labora (Pais):

Tipo de Capital: __ Publico __ Privado

Posee personal bajo su supervision o linea de manddi No

Instrucciones: En las paginas siguientes por famarque con una “x” cada uno de los
items que se plantean, de acuerdo al nivel dednmtai con que usted considera que se
presentan las situaciones planteadas en su er@opiesarial u organizacional.
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Dimensiones

Siempre

Bastante
frecuente

Frecuente

Poco
frecuente

Nunca

Enfogue orientado a los procesos

Documentacion de los insumos, recursos y sa
de cada proceso.

Documentacién del desglose jerarquico de
procesos en sus respectivos niveles (macro-
procesos, procesos y actividades).

Decisiones basadas en hechos

Registros e indicadores de gestidn que sustt
las acciones correctivas y preventivas.

Generacién de informes analiticos a partir de
datos de medicion de desempefio.

Organizacion enfocada en el cliente

Documentacion de los requerimienta
expectativas del cliente.

Los productos y/o servicios se adaptan ¢
continuos cambios y exigencias del cliente.

Liderazgo

Mision, visidn y politicas empresariales al alca
de todos.

Mapa estratégico al alcance de to

Participacion del personal

Ejecucién de acciones de “Formacién” tantc
areas “técnicas” como “no técnicas” del
conocimiento.

10

Ejecucién de acciones de “Desarrollo” de la
competencias del trabajador.

Mejora continua

11

Aplicacién de mecanismos/herramientas/ mét
para determinar areas susceptibles a la mejora,

12

Mejora constante de la eficiencia y eficacia de
procesos a través de iniciativas y/o proyectos
formales.

Relacion mutuamente beneficiosa con el
proveedor

13

Participacion del proveedor en el disef
desarrollo de servicios y/o productos de la
empresa.

14

Establecimiento de acuerdos de servicios
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contratos marcos que beneficlas relacione
entre ambas partes (proveedor-empresa).

Enfoque de sistemas para la gestion

15

Documentacioén de la “cadena de val

16

Uso de mapas estratégicos que permitan aline

estrategias en sus diferentes niveles o perspsctiva

Dimensiones

Siempre

Bastante
frecuente

Frecuente

Poco
frecuente

Nunca

Andlisis costo/valor de los recursos de
informacioén

17

Conocimiento de los costos incurridos e

generacion, captura, procesamiento y distribucit

de la informacion (requeridos para el flujo
apropiado de los procesos).

18

Planificacion de la inversion en recursos de
informacion e infraestructura de la

informacion, como parte de la estimacion de

presupuesto anual.

La informacién como un producto con
reqguerimiento de conformidad de requisitos

18

Mecanismos formales para controlar la calida
la informacion asi como para determinar las
caracteristicas que deben estar presentes.

2C

Recursos e insumos de calidad, que garantic
generacioén de informacién oportuna, confiable
precisa.

Enfoque de la informaciéon como un flujo
perfectible

21

Aplicacién de métodos formales de optimizac
para adecuacion de la calidad de la informacion
acuerdo a la dinamica empresarial.

de

22

Existencii de mecanismos (tecnologii
métodos/herramientas) orientados a facilitar el
flujo de informacién.

Arquitectura de la informacién como método
estratéqgico

23

Los recursos de informacién estan acorde ¢
exigencias y dinamica del entorno empresarial.

24

Se considera la arquitectura de la informa
(gestién y recursos de informacion) elementos
fundacionales (bases) para el resto de las
estrategias organizacionales.

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO Y COLABORACION !
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