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Introduccion.

Uno de los aspectos fundamentales que persigue el posgrado en Estudios Organizacionales,
es la comprension de los fenomenos que se suscitan en las organizaciones, conocimiento
que se logra cuando el estudioso de las organizaciones se involucra con la entidad. Esta
incursion puede estar llena de vicisitudes, muchas de las veces dificiles de superar, pero
también pueden hacerse interesantes hallazgos que justifiquen los riesgos y los esfuerzos.

Uno de los objetivos de la maestria en Estudios Organizacionales consiste en
introducir al estudioso de las organizaciones en el conocimiento y manejo del instrumental
metodologico para la investigacion. En este caso, se logro trabajar en una organizacion, se
convivi con su personal, se consultaron sus fuentes documentales, se aplico una
metodologia especifica (en esta ocasion la correspondiente para una estudio de caso), se
enfrentaron los problemas inherentes a toda investigacion, se replantearon los objetivos
iniciales una y otra vez; lograndose al final articular el presente trabajo que pretende aportar
la experiencia de haber llevado a cabo una investigacion real con todas sus implicaciones.

El presente trabajo se realizé en el Laboratorio de Pruebas de Equipos y Materiales
(LAPEM) perteneciente a la Comision Federal de Electricidad sobre la relevancia que ha
tenido la norma ISO 9000 como un instrumento que ha contribuido al cambio
organizacional. La importancia de esta organizacion es fundamental, ya que la energia
eléctrica resulta imprescindible para el desarrollo de la sociedad. En el caso de nuestro pais,
el sector eléctrico estd jugando un papel estratégico, donde se busca un lugar privilegiado

en un contexto caracterizado por su complejidad e incertidumbre.



El LAPEM es una organizacion mexicana que tiene una historia que se ha venido
fraguando a lo largo de casi cinco décadas; empez6 como una oficina, con un puiiado de
gente emprendedora y visionaria, perfilindose actualmente como uno de los laboratorios
mas importantes en su género. El Laboratorio surgio formalmente a principios de la década
de los cincuenta y a través del tiempo ha experimentado profundos y decisivos cambios
organizacionales que le han permitido su supervivencia y desarrolio. Actualmente ha
logrado la suficiente madurez para ser ubicado como una organizacion de primer nivel que
desarrolla investigacion para el sector eléctrico. En este contexto, la norma ISO 9000' se
implanta en un momento decisivo para la entidad, ya que requeria una forma de
legitimacion  que la ubicara como una organizacion de alto nivel reconocida
internacionalmente. En la presente investigacion se ha buscado determinar hasta que punto
la norma ISO 9000 ha influido en los cambios organizacionales que le han permitido a esta
organizacion enfrentar exitosamente los retos que arrostra en el contexto actual; siendo el
objetivo del presente trabajo la comprobacion de la hipétesis: la norma ISO 9000 es un
instrumento que contribuye al cambio organizacional en el Laboratorio de Pruebas de
Equipos y Materiales (LAPEM).

La estructura del presente trabajo esta constituida por cuatro apartados. En la
primera parte se abordan los aspectos tedricos mas relevantes sobre el cambio
organizacional y sus implicaciones con la norma ISO 9000; destacando los enfoques

planteados por Child (1989, 1991), donde la norma ISO 9000 puede ser vista como una

' Los origenes de la norma ISO 9000 en el LAPEM, ticnen su antecedente en el afio de 1981 cuando el
Laboratorio decide incorporar un sistema de aseguramiento de calidad, por lo que afios después. cuando surge
la normatividad basada en ISO 9000, el Laboratorio s6lo se concretd a incorporar la nueva normatividad sobre
la que ya tenia desarrollada.



variable estratégica que contribuye al cambio en un ambiente cambiante donde se precisa
de una constante adaptacion. Se analizan también otros enfoques como el que propone
Magallon (2001) sobre el cambio que es visto como un proceso formal y como una accion
colectiva de significados, donde se puede determinar que la norma ISO 9000 puede poseer
un lado formal e informal. Por otro lado, Barba (2000) plantea un modelo sobre el cambio
organizacional donde se asiste a una transicion de una organizacion burocratica a una
organizacion flexible, donde la norma ISO 9000 podria tener un papel importante como
instrumento que contribuye a este proceso. Finalmente Van de Ven y Poole (1995)
muestran una tipificacion de las principales escuelas sobre el cambio organizacional, entre
las que destacan la evolutiva y la teleologica, donde la norma ISO 9000 tendria un papel
decisivo como instrumento de cambio en la organizacién que la implanta. En otra seccion
de esta primera parte, se retoma la importancia que adquiere el factor humano, como un
elemento decisivo que contribuye al logro de la calidad que es obtenida a través de la
norma ISO 9000. En otro apartado correspondiente a esta primera parte se considera la
importancia que asume la norma ISO 9000 como un instrumento que contribuye al cambio
organizacional, al propiciar un cambio en las tradicionales formas de ofrecer servicios o
fabricar bienes, donde se persigue el incremento en los niveles de calidad. Se concluye este
primer apartado con la presentacion de las tendencias de la certificacion en México, donde
se observa que ésta se encuentra en una etapa inicial; sin embargo las empresas mexicanas
requieren de la certificacion en ISO 9000 como un instrumento a través del cual puedan
insertarse en los mercados mundiales, por lo que esta tendencia tendra un interesante

desarrollo en los proximos afios.



En la segunda parte se discutieron los aspectos principales sobre la metodologia
utilizada para el estudio de caso, desatacando el empleo del método cuantitativo y
cualitativo, los cuales contribuyeron a darle mas confiabilidad a los resultados obtenidos.
Entre los aspectos destacados que se abordaron en este apartado, se pueden mencionar, la
descripcion de la poblacion y la muestra que se utilizo; la definiciéon de los instrumentos
metodologicos empleados, tales como el cuestionario estructurado y la entrevista no
estructurada; la descripcion del tratamiento estadistico que se aplico a los resultados
obtenidos; el procedimiento utilizado para llevar a cabo la investigacion de campo; asi
como la experiencia metodologica que se tuvo al seguir esta metodologia.

En la tercera parte se abordé el estudio de caso correspondiente al LAPEM donde se
describieron los aspectos mas importantes de la organizacion, tales como su trayectoria
historica, su mision, objetivos y estructura; asi como los aspectos mas sobresalientes sobre
la norma ISO 9000 en el Laboratorio.

En la cuarta y ultima parte de la presente tesis se establecieron las conclusiones mas
relevantes surgidas a partir de los resultados obtenidos. Destacando la corroboracion de la
hipotesis.

Se espera con este trabajo dejar un antecedente en el ambito de los Estudios
Organizacionales, sobre la relevancia que esta teniendo el estudio de las organizaciones en
México, lo que permite una mejor comprension de los fendmenos organizacionales y la
posibilidad de proponer soluciones viables. En lo que respecta al LAPEM, se espera que
este trabajo contribuya a establecer un punto de reflexion sobre la problematica que existe

entorno a la norma ISO 9000 y sus implicaciones en el LAPEM.



Planteamiento del problema.

Se parte del contexto actual que se caracteriza por un proceso de globalizacion (
eliminacion de las fronteras entre las naciones), regionalizacion (conformacion de grandes
bloques econdmicos) 'y avances ftecnologicos (microelectronica, informatica,
telecomunicaciones). En este complejo escenario, también caracterizado por la
incertidumbre y los constantes cambios, las organizaciones necesitan mecanismos que les
permitan su supervivencia y desarrollo; surgiendo asi la norma ISO 9000 como un
instrumento que le facilita a la organizacion que la implanta, su insercion en los mercados
mundiales, al proporcionarle un certificado que garantiza la calidad de sus productos y
servicios a un consumidor mas exigente. ;jLa implantacion de la norma ISO 9000

contribuye al cambio organizacional en la organizacion que la adopta?

Planteamiento de la hipdtesis.
La norma ISO 9000 es un instrumento que contribuye al cambio organizacional en el

Laboratorio de Pruebas de Equipos y Materiales (LAPEM).



1. El cambio organizacional, la calidad y la norma 1SO 9000.

1.1. El cambio organizacional.
1.1.1. Antecedentes tedricos.

El cambio estd presente en una organizacion de maltiples formas, en este sentido resulta
pertinente considerar de qué manera la norma ISO 9000 contribuye a propiciar este
cambio. En el presente capitulo se han retomado algunos de los enfoques sobre el cambio
organizacional y sus implicaciones con la norma ISO 9000.

Entre los enfoques sobre el cambio se presenta el propuesto por Child (1989, 1991), el
cual considera que la ecologia demogrdfica propone un proceso de seleccion natural a
través del tiempo de tal manera que las organizaciones que logran sobrevivir son las que
estan adaptadas a sus Adbitats, por lo que de acuerdo a la teoria de la contingencia, el
cambio organizacional es considerado como una necesidad continua de supervivencia
producto de las condiciones siempre cambiantes.

Sobre la politica para el cambio organizacional, el enfoque de la contingencia, continua
este autor, tiene dos implicaciones:
= La organizacion tiene que desarrollarse a partir de ciertas variables estratégicas para

lograr de esta manera que la planificacion organizacional se lleve a cabo junto con la

planificacion estratégica.
» Existe un cambio organizacional frecuente, ya que las organizaciones trabajan en
condiciones continuamente cambiantes. Esta situacion propone un enfoque adaptativo

al cambio organizacional.



Ademas este cambio organizacional debe ser planificado, retomando a las estructuras y
sistemas de la organizacion como un todo, para que asuma la forma de un cambio entre una
configuracion consistente y otra.

En ambientes predécibles, un cambio en el ambiente resulta visible en una etapa
temprana, esperando que resista mientras resulten insignificantes las dificultades para
modificar la estructura, propiciando que el cambio se lleve a cabo lo mas pronto posible.
Mientras que en ambientes impredecibles, el cambio organizacional suele demorarse hasta
que se determina la naturaleza del cambio en el contexto (Child 1989, 1991).

Por otro lado, el mismo autor considera que la reorganizacion emanada de todo cambio
organizacional puede generar resistencia ante las dificultades del personal al encarar la
incertidumbre, lo que origina la necesidad de defender los intereses grupales. Sin embargo,
la reorganizacion tiene como prop6sito producir mejoras en Ila eficiencia y flexibilidad que
le permitan a la organizacion absorber los riesgos e incrementar la capacidad de la entidad
y aprovechar asi las nuevas oportunidades.

Como se menciond anteriormente todo cambio organizacional implica cierta resistencia
por parte de los individuos que estan involucrados en este proceso. Kets de Vries y Miller
citados por Vince y Broussine (1996), consideran seis mecanismos de defensa que
dificultan el cambio organizacional:

» Represion (bloqueo de experiencias no gratas).
= Regresion (reclasificacion de acciones que han proporcionado seguridad con
anterioridad).

= Proyeccion (transferencia de defectos personales a otros).



= Formacion de una reaccion (excesiva oposicion a una amenaza).
=  Negacion (oposicion a aceptar una realidad no grata).
Estos mecanismos de defensa mantienen y perpetuan una cultura organizacional creada
a través de la interaccion social que a su vez esta constituida por reglas y procedimientos
establecidos, resultando ser poderosas fuerzas de resistencia al cambio que dificilmente se
pueden transformar. En este sentido, la solucion de los conflictos organizacionales
emanados de los cambios exige que la administracion llegue a estar lo suficientemente
habilitada para abordar tales conflictos y tensiones, logrando proponer soluciones alternas
(Kast y Rosenzweig, 1970, 1974).
Entre las presiones y estimulos para la reorganizacion, Child (1989, 1991) considera
las siguientes:
= Ambiente. En los ultimos tiempos las condiciones del ambiente han estado cambiando
aceleradamente;, por lo que en ambientes mas volatiles con horizontes de tiempo
acortados la adaptabilidad se vuelve imprescindible.
Ll Diversiﬁcacién. En un campo nuevo de actividad soélo se hacen ajustes menores en la
estructura de la organizacion.
= (Crecimiento. La expansion continua origina presiones para la reorganizacion,
resultando ser el tamafio un pronosticador del tipo de estructura incorporado por las
organizaciones.
= Tecnologia. Una nueva tecnologia puede originar la reorganizacion de una

organizacion, tal es caso de la automatizacion y la computarizacion.



% Personal. En los niveles operativos y admunistrativos la reestructuracion conlleva
cambios en la organizacion del trabajo; mientras que la alta administracion debe asumir
una filosofia positiva ante esta reestructuracion y participacion del trabajo.

Otro de los enfoques considera que todo cambio organizacional tiene su origen en una
fuente, en este sentido, Kast y Rosenzweig (1970, 1974) proponen las siguientes fuentes
que impulsan el cambio a través de los subsistemas organizacionales (objetivos y valores,
técnico, estructural, psicosocial y managerial):

% Ambiente. El cambio en la organizacion es estimulado por cambios en su ambiente. El
ambiente general para cualquier organizacion incluye factores tecnoldgicos,
economicos, legales, politicos, demograficos, ecologicos y culturales. Las
organizaciones tratan de anticipar los cambios y ajustarse a ellos. Sin embargo, algunos
cambios ocurren inesperadamente y la organizacion trata de ajustarse a ellos.

% Objetivos y valores. Otro impulso para el cambio proviene de las modificaciones a los
objetivos de la organizacion. Los cambios en los valores -que es lo que conviene a la
organizacion- es importante porque permite el cambio en los objetivos. Si los objetivos
permanecen constantes, las modificaciones en los valores permiten los cambios sobre
cual debe ser el comportamiento apropiado.

La importancia de considerar el clima dentro de este subsistema organizacional se

debe a los vinculos de los miembros de la organizacidon con las ideas, sentimientos y

comportamientos; por lo que es temporal, subjetivo y frecuentemente materia para la

manipulacion directa por parte de la gente que ostenta poder e influencia. Estos
ambientes organizacionales estin fundamentados en el sistema de valores de la

organizacion, pero tiende a presentar estos ambientes sociales en términos
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relativamente estaticos, describiéndolos en términos de un conjunto arreglado de
dimensiones; por lo que el clima es considerado como relativamente temporal, sujeto al
control directo y ampliamente limitado por aquellos aspectos del ambiente social que
son conscientemente percibidos por los integrantes de la organizacion (Denison, 1996).
Sistema técnico. Nuevos métodos para procesar la informacion o materiales son
ejemplo de un sistema técnico. La mecanizacion, la automatizacion y la
informatizacion como sistemas técnicos han tenido una importante influencia en las
organizaciones. Los cambios propiciados por este tipo de sistemas han tenido un
considerable impacto en otros subsistemas tales como el estructural y el psicosocial
dentro de las organizaciones. Los cambios técnicos incluyen la forma y la funcion de
un producto o servicio asi como el proceso de transformacion usado por la
organizacion.

Subsistema estructural.  Ajustes en la estructura seran apropiados cuando todos los
otros aspectos estan relativamente estables. Diferentes formas de dividir el trabajo y
nuevos medios de coordinacion pueden ser diseflados para hacer mas efectiva y
eficiente la organizacion existente. Los cambios seran incluidos subdividiendo un
departamento existente o consolidando tres unidades separadas dentro de un
departamento. Tales ajustes a la organizacion formal tendran ramificaciones a través
del sistema total.

Sistema psicosocial. El éxito en el logro de los objetivos organizacionales depende en
parte del factor humano. Los cambios en la moral y la motivacién de los individuos y
grupos pueden tener un significativo impacto. En este sistema se consideran las

actitudes y la identidad.
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Para Robbins (1996), las actitudes representan afirmaciones de tipo evaluativo, con
respecto a objetos, personas o hechos; reflejando la manera como uno se siente con
relacion a algo.

Las fuentes de actitudes se adquieren de los individuos con los cuales se establecen

interacciones sociales (familia, amigos, compafieros de trabajo, etc.) A través de la

interaccion social, se retoman ciertas actitudes de aquellos a quienes se admira, respeta

o teme (Robbins, 1996).

El Comportamiento Organizacional enfatiza tres tipos de actitudes (Robbins, 1996):

w Satisfaccion en el puesto. Actitud general de un individuo hacia su puesto. Un alto
nivel de satisfaccion en el puesto implica actitudes positivas hacia el mismo;
mientras que un bajo nivel de satisfaccidn en el puesto representa actitudes
negativas hacia el mismo.

»  [nvolucramiento con el puesto. Mide el grado en el que una persona se identifica
psicologicamente con el puesto, considerando su nivel percibido de desempefio
como trascendente para su autoestima. En este sentido, un trabajador que
manifiesta un alto nivel de involucramiento con el puesto se identifica con el
trabajo que lleva a cabo.

= Compromiso organizacional. Grado en el cual un trabajador se identifica con una
organizacion y sus metas; deseando mantener su membresia en la misma.

La gente busca consistencia entre sus actitudes y comportamiento, de tal manera que
parezcan racionales y consistentes. Al grado de que cuando se presenta una inconsistencia,
surgen fuerzas que regresan al sujeto a un estado de equilibrio en el que las actitudes y el

comportamiento son consistentes. La teoria de la disonancia cognoscitiva se refiere a la
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incompatibilidad que un individuo tiene entre su comportamiento y sus actitudes; por lo
que buscaran un estado estable en el que la disonancia sea minima (Robbins, 1996).
Con relacion a la identidad, la organizacion considerada como un sistema de mediacion,
retoma el proceso de introyeccion, a través del cual el individuo interioriza
inconscientemente elementos del exterior para convertirlos en parte de su psiqué. Esto trae
como consecuencia el reforzamiento de la ideologia de la organizacion. El individuo se
identifica con la organizacion, convirtiéndose en ¢l objeto de la relacion. La organizacion
establece un sistema de valores y creencias, una moral que contribuye a la adhesion del
individuo. Por otro lado, la organizacion propone como valores el triunfo, el estatus, la
auto-realizacion; logrando de esta manera la formacion de individuos de acuerdo a los
intereses de la organizacion. La ideologia desplaza al aspecto econdmico, logrando de esta
manera que el individuo esté ligado a la organizacion por vinculos morales y psicologicos,
ademas de los materiales (Rendén y Montafio, 1991).
= Sistema managerial. El papel del manager implica el mantenimiento de un equilibrio
dindmico entre la necesidad de una estabilidad, continuidad organizacional y la
necesidad para la adaptacion e innovacion. El manager funge como una figura central
en el cambio organizacional. Como tomador de decisiones, representa el Gltimo agente
de cambio.
Otro enfoque sobre el cambio organizacional lo plantea Magallon (2001), donde hace
una interesante revision del cambio organizacional a través de las teorias organizacionales,
estableciendo dos importantes visiones de cambio organizacional que a continuacion se

describen:
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1. El cambio como proceso formal. La teorizacion sobre el cambio organizacional
habia estado dominada por teorias que tenian una orientacion pragmatica y
utilitarista, tal es el caso del Taylorismo, la Escuela de las Relaciones Humanas,
la Burocracia, la Escuela del Comportamiento y el Movimiento Contingente.

2. Kl cambio como accion colectiva de significados. El nuevo modelo
organizacional se sustenta en la creacion de significados, donde la cultura
adquiere una importancia crucial ya que como construccién colectiva
contribuira a la conformacion de un nuevo pacto organizacional que contribuye
a fomentar relaciones mas flexibles entre la direccion y el trabajo.

Ademas, esta autora considera que en la actualidad una proporcion significativa de la
literatura que versa sobre el cambio organizacional presenta una vision tecnocratica,
ofreciendo por lo tanto una perspectiva normativa del cambio.

El enfoque desde la perspectiva del nuevo institucionalismo sobre el cambio
organizacional lo retoma Vergara (1997), el cual considera que las instituciones cambian
de manera incremental en plazos de tiempo prolongados, donde las normas y reglas
institucionales ejercen una influencia decisiva en el comportamiento de los individuos.

El nuevo institucionalismo econdmico y sociologico identifican, continua este autor,

la relacion entre institucion y ambiente que da origen al cambio institucional. A

continuacion se explican las implicaciones del cambio en estas dos vertientes del nuevo

institucionalismo:

»  Estabilidad y cambio en el nuevo institucionalismo economico. La estabilidad es el
resultado de la obediencia a las reglas que dirigen la actividad econdémica y esta

garantizada debido a la amenaza de sanciones. Mientras que el cambio institucional se
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= Los cambios en las organizaciones dependen de unos cuantos procesos estables.

»  Muchos de los cambios en las organizaciones reflejan respuestas sencillas a fuerzas
demogrdficas, economicas, sociales y politicas.

»  Aungue la respuesta organizacional a los eventos ambientales resulta ampliamente
adaptativa y rutinaria, esta respuesta se suscita en un mundo confuso.

* La adaptacion al ambiente cambiante implica una interaccion de racionalidad e
irracionalidad.

Barba (2000) por otra parte, propone otro enfoque sobre el cambio organizacional
donde plantea el surgimiento de un tipo de organizacion flexible que sustituye a un tipo de
organizacion taylorista- burocrdtica que resulta inoperante en la actualidad ante los retos
que impone el nuevo entorno.

Entre las caracteristicas principales que presenta la organizacion taylorista-
burocrdtica (moderna) destacan segun este autor los siguientes:
= Es multiunitaria
= Es dirigida por mandos directivos y medios
= QOpera en diversos lugares
= Realiza diversos tipos de actividades
= Internaliza las actividades entre las unidades
= La calidad se relaciona con el obrero y su trabajo realizado en una parte del proceso de

produccion, enfatizando la cantidad mas que la estética.
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Entre las caracteristicas principales que presenta la organizacion flexible (emergente)
destacan segin este autor las siguientes:
= Posee una estructura flexible
* Toma de decisiones colectiva
» Confianza como comportamiento ante la jefatura
*  Produccion sectorial
= Busqueda de compromiso
= Relaciones de autoridad semidemocraticas
*» La calidad incluye el concepto de calidad integral que incorpora al sujeto como

elemento sustantivo para alcanzarla, enfatizando lo estético.

Por otra parte, Montafio (1994) retoma el trabajo de Mintzberg a través de sus
configuraciones para visualizar estos tipos de organizaciones. Las configuraciones que
presentan mas caracteristicas burocraticas son la mdquina burocrdtica y la burocracia
profesional. En el caso de la maquina burocratica presenta una alta correspondencia con la
estructura de produccion de masa y la burocracia de flujo de trabajo, mientras que la
burocracia profesional presenta relacion con las formas de produccion continua y la
burocracia de personal. La estructura adhocrdtica representa una forma de organizacion
postburocratica; caracterizada por contrarrestar la rigidez burocratica, permitiendo el
desarrollo de los procesos de innovacion propios de este tipo de organizaciones de punta;
ademas logra concentrar un nutrido nimero de expertos que favorece el desarrollo de
estructuras organicas que son congruentes con la complejidad y diversidad de los

problemas que enfrenta, recurriendo al ajuste mutuo como mecanismo de coordinacion.
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El siguiente cuadro elaborado por Barba, ampha las caracteristicas correspondientes

a ambos modelos organizacionales:

Modernas Posmodernas
Poder Control Autocontrol
Estructura Formal/ rigida Formal’ informal/ flexible
Decisiones Individual Colectiva
Trabajador Obrero descalificado Obrero polivalente
Empleo A corto plazo De por vida
Control Impersonal/ explicito Colectivo/ implicito
Jefatura Desconfianza Confianza
Producciéon Masa/ cantidad Sectorial /cantidad-calidad
Motivacion Satisfaccion Compromiso
Plazo Largo Corto/ largo
Relaciones Jerdrquicas Semidemocraticas
Organizacion industrial Dualidad (separacion disefio/ gjecucion) Integracion de disefio y ejecucion
Racionalidad Formal Sustantiva
Recompensas Econdmicas Simbdlicas
Objetivos Utilidad Expansion

Fuente: Barba (2000:17)

El altimo enfoque que se tomo en cuenta para la presente investigacion fue el de Van de

Ven y Poole (1995) donde realizan una interesante aproximacién para tipificar las teorias

del cambio organizacional y procesos de desarrollo, donde preservan la autenticidad de las

diversas teorias revisadas para explicar los procesos de cambio en las ciencias sociales,

biologicas y fisicas. Encontrandose alrededor de 20 teorias de procesos diferentes que

varian en terminologia a través de las diversas disciplinas; logrando agrupar estas teorias en

cuatro escuelas basicas del pensamiento que a continuacion se describen’:

* Estos autores definen al cambio como un tipo de evento. una obscrvacién empirica de diferencia en forma.
calidad o estado sobre el tiempo cn una entidad organizacional.
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Teoria de vida-ciclo. De acuerdo a esta teoria el cambio es inminente. La entidad
desarrollada tiene dentro de si una forma fundamental, 16gica, programada o un codigo
que regula el proceso de cambio y mueve a la entidad desde un punto de partida hacia
un fin subsecuente que esta prefigurado en el estado presente. De esta manera, la forma
que esta latente, prematura u homogénea en el estado primitivo comienza
progresivamente a madura y por lo tanto, a diferenciarse. La progresion tipica del
cambio en los eventos en un modelo de vida-ciclo es una secuencia unitaria que es
acumulativa. Las teorias de vida-ciclo de las entidades organizacionales frecuentemente
explican el desarrollo en términos de reglas institucionales o programas que requieren
actividades de desarrollo para el progreso en una secuencia prescrita.

Teoria teleologica. Esta teoria implica una norma para juzgar el cambio: el desarrollo es
algo que se mueve de la entidad hacia su estado final. Algunos modelos teleologicos
incorporan la suposicion de equifinalidad de la teoria de los sistemas. En esta teoria no
hay regla prefigurada, una direccion logica necesaria o una secuencia de etapas en el
proceso teleoldgico. Una vez que la entidad obtiene su objetivo, no permanece en
equilibrio permanente. Los objetivos son socialmente reconstruidos y hechos a partir de
las acciones pasadas. Influencias en el ambiente externo o dentro de la entidad por si
misma, crearan inestabilidades que la empujaran hacia un nuevo camino de desarrollo.
Teoria dialéctica. En esta teoria la estabilidad y el cambio son explicados por referencia
al balance de poder entre entidades que se oponen. Disputas y acuerdos que mantienen
el status quo entre oponentes producen estabilidad. El cambio ocurre cuando estos

valores que se oponen, fuerzas o sucesos ganan suficiente poder para confrontar y
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comprometer el status quo. El mantenimiento del status quo representa estabilidad, pero
su reemplazo con la antitesis o sintesis representa un cambio, para lo mejor o lo peor.
Teoria evolutiva. La evolucion explica al cambio como una progresion de variacion
recurrente, acumulativa y probabilistica, seleccion y retencion de entidades
organizacionales. En aplicaciones de la organizacion y administracién, la teoria
evolutiva frecuentemente representa los cambios globales en poblaciones
organizacionales. A un nivel organizacional, un modelo evolutivo puede ser usado para
enfocarse sobre procesos de variacion, seleccion y retencion entre numerosas entidades
organizacionales.

En la siguiente tabla se describen las principales caracteristicas de los cuatro modelos

propuestos anteriormente:

Familias de Teorias de Tipo-Ideal del Cambio Social.

Familia Ciclo de Vida Evolucion Dialéctico Teolologico

Miembros -Desarrollismo -Evolucién darwiniana -Teoria det conflicto -Escenario objetivo,
-Ontogénesis -Gendética mendeliana -Materialismo dialéctico | planeacion
-Metamorfosis -Evolucionismo -Pluralismo -Funcionalismo
-Modelos de escenario v | -Equilibrio interrumpido | -Accion colectiva -Construccién social
ciclo -Interaccion simbolica

Pioneros -Comte (1798-1857) “Lamarck (1744-1829) | -Hegel (1770-1831) -Mead (1863-1931)
-Spencer (1820-1903) -Darwin (1809-1882) -Marx (1818-1883) -Weber (1864-1920)
-Piaget (1896-1980) -Mendel (1822-1884) -Freud (1856-1939) -Simon (1916-)

-Gould y Eldrige (1977)
Metafora principal -Crecimiento organico -Competencia  por  la | -Oposicion. conflicto -Cooperaciodn 1til
supervivencia

Lagica -Programa nminente -Seleccion  natural entre | -Fuerzas contradictorias | - Estado final imaginado,
-Secuencia prefigurada competidores en  una | -Tesis, antitesis, sintesis -Construccion social
-Adaptacion poblacion -Equifinalidad
acomodaticia

Progresion de Evento -Lineal e irreversible —Recurrente, acumulativo -Recurrente. secuencia | -Recurrente, secuencia
-Secuencia de escenarios | . s discontinua de | discontinua de escenario

L v secuencia probabilistica .. . L . -

prescritos en un confrontacion,  conflicto | objetivo, implementacion

despliegue de potenciales
inmancites presentes
desde el principio

de variacion, seleccion v
ratencion de eventos

vy sintesis entre valores
contradictorios o eventos

y adaptacion de medios
para alcanzar el estado
final deseado

Fuerza Generadora

-Programa  prefigurado’
regla regulada por la
naturaleza.  légica o

mstituciones

-Escasez de poblacion
-Competencia
-Comensalismo

-Contlicto y
confrontacion entre
fuerzas oponentes,

mtereses o clases

-Objetivo  hecho  por
consenso sobre fos
medios de cooperacion/
simbiosis

Fuente: Van de Ven y Poole (1995:14).
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De acuerdo al cuadro anterior se puede decir que las teorias del cambio organizacional
y desarrollo son mas complicadas que los tipos ideales descritos anteriormente ya que el
contexto organizacional de desarrollo y cambio se extiende sobre el espacio y tiempo en
cualquier caso especifico y el inherente estado incompleto de cualquiera de las teorias; por
lo que se puede concluir que las teorias del desarrollo y cambio estan actualmente
compuestas de dos o mas mecanismos tipo-ideal para tratar de explicar las diversas
situaciones que se presentan en la realidad.

Cada uno de los enfoques sobre el cambio organizacional abordados durante el presente
capitulo aporta elementos que contribuyen a determinar la naturaleza que posee la norma
ISO 9000 como un instrumento que contribuye al cambio.

Con respecto al enfoque de Child (1989, 1991), la norma 1SO 9000 se podria considerar
como una variable estratégica que podria contribuir a la modernizacion de una organizacion
ya que propiciaria la transformacion de la entidad a través de un enfoque adaptativo al
cambio, debido a que la organizacion se desenvuelve en unas condiciones que
continuamente estan cambiando, que dan origen a cambios organizacionales frecuentes.

De las presiones y estimulos que plantea Child (1989, 1991) y que contribuyen a la
reorganizacion de una entidad destacan la diversificacion, el personal y la tecnologia para
proposito de la norma ISO 9000. En lo que respecta a la diversificacion, la implantacion de
la norma ISO 9000 le permitiria a la organizacion que la incorpora su incursion en nuevos
campos de actividad con productos y servicios de calidad que le facilitarian su promocion y
comercializacion internacional. En lo referente al personal, la implantacion de la norma
ISO 9000 facilitaria la reestructuracion del trabajo en la organizacion, por un lado la alta

admunistracion asumiria la responsabilidad de que los procesos normalizados se llevaran a
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cabo correctamente, mientras que los niveles inferiores recibirian una adecuada instruccion
que les permitiria un correcto manejo de los procesos normalizados. Por otro lado, la
introduccion de la norma ISO 9000 en una organizacion implicaria una gradual
reestructuracion de la fecnologia utilizada, sobre todo en la automatizacion y la
informatizacidn, con el propésito de garantizar altos niveles de calidad.

La implantacion de la norma ISO 9000 podria implicar un cambio que se podria ver
reflejado en los diversos subsistemas organizacionales que proponen Kast y Rosenzweig
(1970, 1974). En el caso de los objetivos y valores, una nueva orientacion en los objetivos
de la organizacion (motivada por la implantacién de la norma ISO 9000) podria propiciar el
surgimiento de nuevos valores (aspirar a una mejor calidad de vida), en el caso del
subsistema técnico, la incorporacion de nuevas tecnologias podria contribuir a alcanzar
altos niveles de calidad, objetivo central que persigue la norma ISO 9000; en el caso del
subsistema estructural, una modificacion del organigrama organizacional podria dar origen
a una organizacion mas organica y plana que facilitaria la obtencion de la calidad; en el
caso del subsistema psicosocial, se podria establecer un cambio en las actitudes de los
trabajadores con respecto al trabajo y una mayor identificacion con la organizacion (un
mayor involucramiento con las tareas asignadas) y en el subsistema managerial, una nueva
vision para los mandos directivos les podria ayudar a la toma de las mejores decisiones en
asuntos relacionados al mejoramiento de la calidad.

Magallon (2001), por su parte propone dos visiones sobre el cambio organizacional, en
una considera al cambio como un proceso formal y en la otro como una accion colectiva de

significados; en este sentido se considera el lado formal que podria presentar la norma ISO
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9000 que se apega al aspecto pragméltico3 que posee y por otro lado se podria considerar el
lado informal que podria presentar la norma como una accion colectiva de significados,
donde se valora la cultura que surge entre el personal que esta involucrado con los procesos
normalizados.

Con relacion al nuevo institucionalismo se retoma el enfoque socioldgico de March y
Olsen donde la norma ISO 9000 contribuiria al cambio institucional propiciando una
evolucion lenta de las tradiciones y valores institucionales, resultado de una adaptacion al
medio ambiente.

Sobre el enfoque planteado por March (1997) del cambio organizacional se puede
establecer que la norma ISO 9000 se implanta en una época caracterizada por su
complejidad e incertidumbre donde la adaptacion de una organizacion a este medio
ambiente implica la interaccion de la racionalidad e irracionalidad, donde el cambio resulta
dificil de controlar. En este sentido, la norma ISO 9000 surge en un escenario complejo,
donde la organizacion esta cambiando constantemente, sin embargo este cambio
dificilmente puede ser controlado plenamente por lo que podria surgir una inconsistencia
entre los objetivos de la organizacion y lo que la organizacion realmente lleva a cabo. Por
lo que de acuerdo a lo que plantea March (1997) seria interesante el poder establecer hasta

que punto se pone en practica lo que marca la norma ISO 9000 y lo que realmente lleva a

3 Enel aspecto formal. la norma contribuye a la implementacién de un sistema de calidad que cumple
con los requisitos de la norma: el primer paso consiste en redactar un manual de calidad que contiene 20
secciones donde se abordan los aspectos principales de la norma; el segundo paso consiste en proveer de
procedimientos al sistema de calidad, va sea que se retomen los procedimientos existentes o que sc elaboren
los necesarios para que el sistema funcione y el tercer paso consiste en poner a funcionar ¢l sistcma de calidad
para empezar a generar registros de calidad.



cabo la organizacion y las implicaciones derivadas de la interaccion entre el aspecto
racional e irracional que posee la norma.

Por otro lado, Barba (2000) plantea una propuesta interesante sobre el cambio
organizacional donde se asiste a una transicion de una organizacion taylorista- burocratica a
una organizacion flexible donde la implantacion de la norma ISO 9000 estaria teniendo un
papel determinante como agente de este cambio. Entre los aspectos mas importantes que se
podrian retomar para determinar la manera como la norma ISO 9000 podria contribuir a la
modernizacion de una organizacion serian el como se transita de una forma de control a
una forma de autocontrol; de una estructura rigida a una flexible; de la toma de decisiones
individual a una colectiva; de un obrero descalificado a uno polivalente; de una produccion
masificada a una sectorial; de una motivacion fundamentada en la satisfaccidn a una
fundamentada en el compromiso; de un tipo de relaciones jerarquicas a un tipo de
relaciones semidemocraticas; de una racionalidad formal a una racionalidad sustantiva y de
un tipo de recompensas economicas a un tipo de recompensas simbolicas.

Finalmente Van de Ven y Poole (1995) establecen cuatro escuelas basicas del cambio
organizacional de las cuales dos, la evolutiva y la teolologica, son retomadas para poder
explicar como la norma ISO 9000 contribuye al cambio; en el caso de la escuela evolutiva
se puede apreciar como la norma ISO 9000 le permitiria a la organizacion que la implanta
su evolucion que es explicada en términos de una progresion de variacion recurrente,
acumulativa y probabilistica donde se da una seleccion natural entre competidores, en
donde la calidad juega un papel determinante; mientras que en el caso de la escuela
teolologica se puede apreciar que la norma ISO 9000 seria implantada en la organizacion a

consecuencia de la influencia del ambiente externo (competencia) o dentro de la entidad
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(deseo de poseer la categoria de empresa de clase mundial) que crea cierta inestabilidad que
empuja a la organizacion hacia un nuevo camino de desarrollo (obtencion de la calidad).
Estos enfoques sobre el cambio organizacional reflejan la condicidon inherente que
posee toda organizacion a transformarse. La organizacion como tal no puede permanecer
estatica; necesita reorganizarse, influida por poderosas fuentes que contribuyen a este
cambio. Sin embargo, el cambio como tal debe pasar por un proceso, muchas veces lento y
paulatino, donde surgira algun tipo de resistencia, sobre todo cuando este cambio afecta los

intereses de los individuos que estan involucrados con dicho proceso.
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1.2. El cambio organizacional, la calidad y la norma 1SO 9000.

1.2.1. El cambio organizacional y la calidad.

Uno de los aspectos mas importantes que se puede establecer entre el cambio
organizacional y la calidad es la influencia que puede ejerce la calidad en el factor humano
dentro de una organizacion. Esta influencia estaria determinada en el cambio de actitudes
del personal, encaminado al logro de la calidad, aspecto fundamental que persigue la norma
ISO 9000.

Bajo la perspectiva de la Administracién de la Calidad Total* (ACT) los miembros
de la organizacion desean mejorar los procesos de trabajo constantemente con el propdsito
de satisfacer las necesidades de los clientes (Hackman y Wageman, 1995). Este deseo por
cambiar para servir a los demés esta sintetizado en una frase de Philp Crosby ( 1986: 97)
citado por Tuckman (1994): “"Cambiar una cultura no es materia de ensefiar a la gente un
montén de nuevas técnicas o reemplazar sus patrones de comportamiento con otros. Es
materia de valores cambiados y modelos propuestos. Esto es hecho a través del cambio de
actitudes".

Por otro lado, las autoridades especializadas en ACT -Juran, Deming e Ishikawa-
consideran cuatro principios de cambio que deberan guiar cualquier tipo de intervencion
organizacional en el mejoramiento de la calidad; el primero esta enfocado en los procesos
de trabajo, el cual considera que la calidad de los productosly servicios dependen de los
procesos; el segundo principio corresponde al analisis de la variabilidad, ya que una

variancia no controlada en los procesos o resultados es el origen de problemas en la

* Del titulo original en inglés Total Quality Management sc utilizara cn el presente trabajo su traduccién al
espafiol que serd Administracion de la Calidad Total (ACT).
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calidad; el tercer principio es la administracion por datos, que consiste en la determinacion
de los problemas con la mas alta prioridad a través del analisis de sus causas para
seleccionar y probar las soluciones y el cuarto principio, se refiere al aprendizaje y al
continuo mejoramiento que representan oportunidades para desarrollar los mejores métodos
de trabajo (Hackman y Wageman, 1995).
Por otro lado, el movimiento de la calidad ha propiciado el cambio organizacional y
¢l mejoramiento, donde la ACT ha jugado un papel decisivo para mejorar la calidad a
través de cambios en la estructura, en las practicas, en los sistemas y en las actitudes.
Dawson y Palmer citados por Clarke y Clegg (1998) identifican siete elementos del
movimiento de la calidad:
= Una filosofia de la administracion del cambio.
= Un énfasis en el mejoramiento continuo.
»  Una aplicacion apropiada de las técnicas de control de calidad.
s Grupo de problema- resolucion de operaciones de proceso.
= Un enfoque sobre las relaciones internas y externas del consumidor- proveedor.
= Un compromiso en el involucramiento del trabajador.
v Un clima de verdad, cooperacion y un sistema fraterno de relaciones industriales.
Uno de los aspectos importantes de la ACT es el mejoramiento continuo y su medicion.
Siendo esta medicion y el seguimiento de los factores de éxito critico, el uso de procesos
de control estadistico y el benchmarking tres de los procesos que lo constituyen,

contribuyendo de esta manera al mejoramiento de la calidad (Hodge et. al., 1996).
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La certificacion en 1ISO 9000 se sustenta en los resultados de las pruebas, inspecciones
y auditorias. La ventaja que proporciona la certificacion a quien la obtiene es un valor
agregado al producto o servicio vinculado a su marca; por lo que contribuye a expandir los
mercados y simplificar las relaciones. Los productos con marca certificada, poseen calidad
y seguridad para el cliente (General Info on Standardization, 2000). Implicitamente la
norma ISO 9000 propicia que los productos o servicios adquieran la calidad necesaria para
poder competir exitosamente en los mercados mundiales; por lo que una de las prioridades
que persigue la implementacion de la norma ISO 9000 es el de mejorar los niveles de
calidad.

Por otro lado, la revolucion cultural que plantea ACT es lograr la transformacion de
la actitud de los individuos hacia los papeles del trabajo (Tuckman, 1994). Como se puede
apreciar en esta propuesta, la calidad esta estrechamente vinculada con el factor humano
dentro de la organizacion y en la medida en que este factor humano este comprometido con
los objetivos dirigidos a obtener productos o servicios de calidad, las organizaciones seran
mas competitivas y prosperas. Este cambio de actitudes no resulta facil de obtener sobre
todo en las sociedades que estan fuertemente influenciadas por la cultura occidental, como
la nuestra, donde los valores derivan de la éfica protestante que en las fases iniciales del
desarrollo del capitalismo proporciond las bases que contribuyeron a la acumulacion del
capital en nombre de Dios (Weber citado por Clegg, 1992). Mientras que el Japon retomd
los elementos culturales del confucionismo, el budismo y el taoismo creando un sistema
cualitativamente diferente dando ongen a un capitaismo caracterizado por su

nacionalismo, paternalismo y anti- individualismo (Morishima citado por Montafio, 1993).
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La ACT propone un cambio de actitud dirigida al mejoramiento de la calidad, donde
la norma ISO 9000 desempefia un papel decisivo para incrementar los niveles de calidad
que la organizacion necesita para poder competir en los d4mbitos mundiales. El caso de
JapoOn es muy representativo en este sentido, ya que el éxito que sus empresas han logrado
se deriva de su concepcion cultural muy particular que fomenta en el trabajador nipon el
deseo de cooperacion para lograr la calidad en los procesos productivos; situacion que
contrasta con la peculiar concepcion sobre el trabajo que predomina en las empresas
influenciadas por el pensamiento occidental, donde el trabajador lejos de contribuir al logro

de la calidad en los procesos productivos, esta buscando la manera de no ser explotado.
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1.2.2. El cambio organizacional y la norma ISO 9000.

Uno de los aspectos importantes que propicia la implantacion de la norma ISO 9000 en la
organizacion que la adopta, es una reestructuracion que implica replantear las tradicionales
formas de producir, de hecho la implantaciéon de la norma es un proceso paulatino que
puede tardar varios afios para consolidarse. Sin embargo, en estos tiempos caracterizados
por la globalizacion, la adopcion de la norma ISO 9000 puede ser un elemento que
contribuye a la inclusion o exclusion de las organizaciones a las nuevas condiciones que
impone el mundo moderno.

Durante la década de los setenta se lleva a cabo la fercera revolucion industrial,
cuya caracteristica principal ha sido el desarrollo de la ciencia y la tecnologia en los
campos de la informatica, la telematica, la robotica y la biotecnologia. Ademas se asiste a
un proceso de globalizacion donde las grandes multinacionales acaparan los mercados
globales, donde sus actividades de tipo productivo, comercial y de investigacion son
desarrolladas a escala mundial. Por otro lado, la regionalizacion resulta ser un proceso
complementario a la globalizacion, que se caracteriza por la consolidacion de bloques
comerciales, donde la injerencia de las grandes multinacionales resulta fundamental;
siendo las tres grandes regiones que predominan actualmente: Norteamérica, la Unidn
Europea y Asia del Pacifico (Barba, 2000).

Como un resultado de la introduccion de las normas ISO 9000 en la industria, las
empresas se han visto en la necesidad de cambiar sus tradicionales formas de fabricar
productos y servicios, forzandolas a repensar su organizacion interna, a reorganizar sus
vinculos con los subcontratadores, proveedores y aplicar procesos de reingenieria para

lograr la implementacion exitosa de la norma (Casper y Hancke, 1999). La norma es
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voluntaria, sin embargo las empresas que carecen de un certificado en la norma ISO 9000
corren con el riesgo de quedar en desventaja con aquellas empresas que si lo poseen (Juran,
1995).

Sin embargo cabe aclarar que la implementacion de la norma por si sola no garantiza
la obtencion de la calidad, es tan solo el principio de un proceso a largo plazo que
involucra a todos los miembros de la organizacion para el logro de este cometido y mas
que un requisito para poder insertarse a los mercados mundiales, la norma ISO 9000
impulsa la obtencioén de la calidad, brindandole a la organizacion que la implementa la
categoria de empresa de clase mundial.

La certificacion 1SO 9000 como una modalidad de la administracion de la calidad
tiene sus raices en el Control Estadistico de la Calidad, gracias al trabajo de W. Shewhart
durante la década de los treinta (Montafio, 2000). Las normas de administracion de calidad,
MIL-Q9858A, fueron usadas por primera vez en la década de los cincuenta por el
Departamento de Defensa de los Estados Unidos con fines militares. El empleo comercial
de normas se llevdé a cabo en la Gran Bretafia durante la década de los ochenta con la
publicacion de las normas BS 5750. El British Institute for Standars (BIS), fue pionero en
el desarrollo de una clasificacion de servicios en consultoria y certificacion en donde se
empled la norma BS 5750; esta norma esta basada en fa version de la OTAN de la norma
norteamericana MIL-Q9858A, Ilegando a ser el prototipo para la serie de 1ISO 9000,
publicadas por primera vez en el afio de 1987 (Casper y Hancke, 1999). Y es precisamente
durante la década de los ochenta que los paises de la Europa Occidental comenzaron a
implementar las series de normas ISO 9000 para evaluar los sistemas de control de calidad

de las empresas convirtiéndose inmediatamente en un requisito, promovido por el cliente
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para proporcionar bienes y servicios a empresas de la Comunidad Europea (CE) (Masternak
y Kleiner, 1996). La trascendencia de la certificacion ISO 9000 se ha hecho evidente en los
ultimos afios, que incluso los japoneses publicaron las series de normas JIS Z 9900 basadas
en la serie de normas ISO 9000 en 1991 con el proposito de incrementar sus relaciones
comerciales con Europa (Quality Systems Registration Scheme in Japan, 2000).

En los ultimos afios /a certificacion ha representado un importante elemento que ha
contribuido al aseguramiento de la calidad. En este sentido, la certificacion se entiende
como la accion de corroborar que un producto, servicio o proceso esta en conformidad con
una norma y es llevada a cabo por organismos independientes que han sido acreditados para
tal proposito (Red de Empresas Certificadas en Sistemas de Calidad en México, 2000). La
definicion de certificacion que plantea ISO/IEC lista 2:1996 citado por General Info on
Standardization:2000:10 dice que "...es un procedimiento por el cual una tercera parte da
por escrito la seguridad de que un producto, proceso o servicio esta en conformidad con los
requerimientos especificados”. La certificacion implica por lo tanto, la creacion de un
sistema de calidad, que a través de la estandarizacion de los procesos llevados a cabo por la
empresa se persigue el cumplimiento de las especificaciones del producto que el cliente
demanda, siendo el objetivo principal de este sistema de calidad el incremento de la
rentabilidad que se logra a través de clientes permanentes (LOpez, 2000).

International Organization for Standardization (ISO°) es un organismo no
gubernamental, cuyo objetivo central consiste en fomentar las actividades relacionadas con

la normalizacion alrededor del mundo, dando como resultado de los acuerdos globales la

® La palabra ISO proviene de la palabra griega isos que significa igual y fue designada para denominar a esta
organizacién internacional con cl proposito de evitar la plétora de siglas que resultarian de los diversos
idiomas de los paises miembros (Introduction to ISO 2000).
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publicacion de normas internacionales (Organizacion Internacional de Normalizacion,
2000). Este organismo internacional esta conformado aproximadamente por 180 comités
técnicos, los cuales son responsables de las diversas areas de especializacion. Siendo el
proposito de este organismo el desarrollo de la normalizacion facilitando asi, el intercambio
internacional de bienes y servicios y la cooperacion entre los paises (ANSI ASC Z-1
Commitee on Quality Assurance Answers the Most Frequently Asked Questions About the
ISO 9000 ANSI/ASQ Q9000 Series, 2000).

El Comité Técnico ISO 176 (ISO/TC176) fue creado en 1979 con el propésito de
fomentar el desarrollo de la administracion de la calidad y la calidad de las normas de
aseguramiento. El Subcomité numero uno fue concebido con el proposito de establecer la
terminologia comun, dando a la luz 1a IS0 8402 (vocabulario de calidad) en el afio de 1986.
El Subcomité nimero dos fue instituido para desarrollar las normas de sistemas de calidad,
creando asi, las series de ISO 9000 publicadas en el afio de 1987 (ANSI ASC Z-1
Commitee on Quality Assurance Answers the Most Frequently Asked Questions About the
ISO 9000 ANSI/ASQ Q9000 Series, 2000). Las serie de 1SO 9000 representa un consenso
internacional en las correctas practicas administrativas con el propésito de que la
organizacion pueda ofrecer los bienes y servicios con la calidad que requiere el cliente (The
Magical Demystifying Tour of ISO 9000 and ISO 14000, 2000).

Las series de ISO 9000 comprende cinco normas internacionales en administracion de
la calidad y aseguramiento en la calidad. Son genéricas y pueden ser usadas tanto en la
industria manufacturera como en la de servicios. La ISO 9001, 9002 y 9003 son modelos de
sistemas de calidad para el aseguramiento externo de la calidad. En lo que respecta a /SO

9001 comprende los sistemas de disefio, manufacturacidn, instalacion y servicio. La /SO



9002 comprende solamente los sistemas de produccidn e instalacion. Mientras que 1SO
9003 cubre la inspeccion del producto final y prueba. Finalmente /SO 9004 proporciona los
principios para su uso interno para un fabricante que desarrolla su propio sistema de calidad
a partir de sus necesidades especificas. La serie de ISO 9000 es el Ginico sistema aceptado
internacionalmente que provee los principios sobre los cuales se pueden construir los
sistemas de administracion de la calidad y aseguramiento de la calidad (ANSI ASC Z-1
Commitee on Quality Assurance Answers the Most Frequently Asked Questions About the
ISO 9000 ANSI/ASQ Q9000 Series, 2000). La serie de ISO 9000 se ha internacionalizado
alrededor del mundo al punto que actualmente ha sido adoptada por mas de 80 paises,
donde la representacion de la industria norteamericana tiene una importante presencia.
Ademas, ISO 9000 puede ser aplicada por cualquier organizacion independientemente de
su tamafio (Dror, 2000).

Entre las normas internacionales de gran relevancias se tiene a la ISO 14000 que
consiste en unas series de normas sobre herramientas y sistemas para la administracion
ambiental. El Comité Técnico (TC) 207 de la ISO es el organismo encargado de desarrollar
las normas de ISO 14000, siendo el campo de éste la normalizacion en las herramientas y
sistemas de la administracion ambiental. Entre los asuntos que este tipo de norma fomenta
en la organizacion donde se implementa se tiene el compromiso de parte de la gerencia en
el mejoramiento continuo y la prevencion de la contaminacion, la creacion de politicas
ambientales, el entrenamiento de los empleados en sus funciones y la aplicacion de
auditorias del sistema de administracion ambiental (ISO 14000, 2000). Se han desarrollado
mas de 350 normas internacionales para el monitoreo de la calidad del aire, agua y suelo.

Las primeras normas de 1SO 14000 fueron sacadas a la luz en el afio de 1996. Estas normas
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relacionadas a los sistemas de administracion ambiental contribuyen a que las
organizaciones que las implementan puedan llevar a cabo su politica ambiental y objetivos.
La familia de ISO 14000 comprende dos normas; la ISO 14004 y la ISO 14001. La I1SO
14004 proporciona los principios sobre los elementos de un sistema de administracion
ambiental y su correspondiente implementacion; mientras que la ISO 14001 especifica los
requerimientos para tal sistema de administracion ambiental (The Magical Demystifying
Tour of ISO 9000 and ISO 14000, 2000).

Otra importante norma internacional es la OS- 9000 (Quality System Requeriments QS-
9000) que es la norma comun de calidad de los proveedores de Daimler Chrysler
Corporation, Ford Motor Company y General Motors Corporation. Esta norma surge de la
edicion de 1994 de 1a ISO 9001, enfocada a la industria automotriz. Los proveedores de los
materiales de produccion, partes de produccion y servicio, calefaccion, pintado y
enchapado acatan los lineamientos de esta norma. Ademas otras compafiias han adoptado
esta norma como es el caso de Navistar International Transportation Corporation y
PACCAR. Existen otras compafiias en el ramo automotriz y no automotriz que estan
adoptando este tipo de norma, como un modelo para desarrollar ISO 9001 basada en los
requerimientos de sus correspondientes industrias (QS-9000 Q&A, 2000).

Hoy en dia hay una creciente conciencia e interés por parte de la sociedad en la
demanda de productos de una mayor calidad; esta situacion ha propiciado que las industrias
alrededor del mundo tiendan a ajustarse a estas crecientes demandas si pretenden sobrevivir
(Banks, 1989). En este sentido la trascendencia de ia norma 1SO 9000 radica en el hecho de
que en un mundo globalizado la certificacion se vuelve cada vez mas necesaria para poder

competir en los actuales mercados mundiales.



1.3. La norma ISO 9000 en México.

1.3.1. Tendencias de lIa certificacién 1SO 9000 en México.

Se inicia un nuevo milenio con una sociedad mundial, \a tercera revolucion industrial y un
proceso de globalizacion (Barba, 2000), donde el poder economico esta jugando un papel
decisivo a través de la competencia comercial (Cruz, 1999). Sin embargo, en este nuevo
contexto mundial se integran solo algunos paises y quedan excluidos la mayoria, por lo que
este mundo triadico no es producto de un proyecto de integracion regional (Castaingts,
1996). La realidad es que los paises mas desarrollados se integran, mientras que los paises
en vias de desarrollo como el nuestro quedan excluidos siendo victimas de la pobreza, el
desempleo, la marginacion y el crimen (Clarke y Clegg, 1998). En este contexto complejo e
incierto caracterizado por una intensa competencia, las empresas mexicanas estan llevando
a cabo la implantacion de la norma ISO 9000, impulsadas por los convenios comerciales
que nuestra nacion ha establecido con otros paises.

Nuestro pais fue uno de los miembros fundadores de la Organizacion Internacional
de Normalizacion (ISO), en el afio de 1947 y es a través de la Direccion General de
Normas de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (actualmente Secretaria de
Economia), que participa en la elaboracion de las normas internacionales. En el afio de
1992, se establecio el Comité Mexicano para la Atencion de la Organizacion Internacional
de Normalizacion (CMISO), conformado por un equipo de téenicos expertos en todos los
sectores industriales del pais, que dan atencion a los trabajos llevados a cabo por ISO en la

normalizacion sobre sistemas de calidad (serie 1SO 9000) vy las normas internacionales
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sobre administracion ambiental (serie 1SO 14000) (Comuté Mexicano para la atencion de la
1SO, 2000).

.Qué ha pasado con la normalizacion en nuestro pais, pues siendo uno de los
miembros fundadores de ISO en el afio de 1947, no ha tenido un desarrollo satisfactorio?
Argiielles (1994) considera que a partir de los cuarenta, nuestro pais llevo a cabo politicas
que estimularon la industrializacion, ampliaron la base industrial, se llevaron a cabo
importantes proyectos de empresas estatales y se foment6 la inversion privada. Urquidi
citado por el mismo autor, explica que esta expansion industrial se apoyd en un sistema
proteccionista, sustentado en un proceso de sustitucion de imporfaciones que no resultaba
competitivo. El mercado interno era cautivo con su industria manufacturera ineficiente y
de altos costos. Durante esta época las condiciones macro- econémicas de la nacion fueron
estables, enmarcado en un ambito en el cual la administracidn de los negocios resultaba
simple, logrando de esta manera niveles altos de rentabilidad a pesar de los bajos estandares
de productividad y calidad (Cant(i, 1999). Es hasta los setenta cuando se comienza ha
fomentar una politica de diversificacion de los mercados, de incentivos fiscales a la
exportacion, de reduccion a las importaciones; sin embargo se continlio con la politica de
sustitucion de importaciones. Esta tendencia obstaculizo la posibilidad de que el productor
mexicano pudiera adquirir insumos a un precio adecuado con la calidad internacional que le
permitiera competir exitosamente en el extranjero. El modelo de sustitucion de
importaciones, continia Argtelles, resultd en su momento ineficaz debido a una regulacion
excesiva, un desarrolio tecnologico nsuficiente y unas normas oficiales que presentaban
obsolescencia y eran incompatibles con las normas internacionales, por o que inhibian la

posibilidad de exportar productos de calidad al exterior. Es hasta el afio de 1991, durante el



régimen de Salinas de Gortart cuando se creod la Nueva ey de Normalizacion y Metrologia
que ha contribuido a la promocion industrial y de la calidad. Surge de esta manera la norma
oficial mexicana, que se caracteriza por su obligatoriedad, ofrecer informacion y preservar
la integridad fisica del consumidor y conservar al medio ambiente. Incluso algunas
empresas gubernamentales como es el caso de Petroleos Mexicanos (PEMEX), Comision
Federal de Electricidad (CFE) e Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) exigen el
cumplimiento de esta norma a sus proveedores.

Por otro lado, en nuestro pais son muy pocos los empresarios y ejecutivos que saben
exactamente lo que significa la calidad total. Esto ha suscitado la proliferacion del mito de
que los ISOs solo instrumentan un sistema de administracion en el que los procesos se
llevan a cabo siempre de la misma manera. Esta idea erronea se debe a la falta de
experiencia que presentan muchas firmas de consultoria y la falta de una cultura en la
calidad que propicia que los 1SOs se conviertan en normas burocraticas a consecuencia de
una lista de procedimientos demasiado extensa. En México, la implantacion de sistemas de
calidad obedece a una cultura laboral en donde los conocimientos y la actitud constituyen
su base; en los conocimientos se pueden llevar a cabo mejoras, mientras que en la actitud
resulta mas dificii propiciar un cambio. En México, la exigencia por una mejor calidad en
los productos y servicios todavia no se ha ejercido plenamente por parte de los
consumidores que siguen asumiendo una actitud de indiferencia ante esta situacion
(Guerrero, 2000); sin embargo comienzan a proliferar instituciones como es el caso de la
PROFECO (Procuraduria Federal del Consumidor) que tienen un papel muy activo en el
proceso de formacion de conciencia de la poblacion sobre sus derechos como

consumidores.
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En México, hay varias organizaciones encargadas de elaborar y suministrar normas

sobre sistemas de calidad, apegandose tanto a los lineamientos nacionales como

internacionales; entre las que se pueden citar (Franklin, 1997):

La Secretaria de Comercio y Fomento Industrial -SECOFI-. A través de la Direccion
General de Normas lleva a cabo la certificacion de la calidad de los productos tanto
nacionales como extranjeros. Y a través de la Direccion General de los Premios
Nacionales de Calidad y Exportacion efectia el certamen anual que premia a las
mejores organizaciones del pais por su desempefio.

El Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A.C. (IMNC). El propésito
fundamental de este organismo privado creado el 10 de agosto de 1993 es el de
promover la competitividad de las empresas a traves de la capacitacion, normalizacion

y certificacion. Entre las normas de sistemas de calidad se tienen:

o NMX-CC-001: 1995 IMNC [SO 8402: 1994, Administracion de la calidad v aseguramiento
de la calidad- vocabulario.

o  NMX-CC-002: 1995 IMNC [SO 9000/1: 1994. Administracion de la calidad v
aseguramiento de la calidad, parte 1: directrices para seleccion v uso.

o NMX-CC-003: 1995 IMNC ISO 9001: 1994, Sistemas de calidad-modelo para el
aseguramienio de la calidad en disefio, desarrollo, produccion, instalacion y servicio.

o NMY- CCO04: 1995 IMNC [SO 9002: 1994. Sistemas de calidad-modelo para el
aseguramienio de la calidad en produccion, instalacion v servicio.

o  NMX-CC-903:1995 IMNC ISO 9003:1994. Sistemas de calidad-imodelo  para el
aseguramiento de la calidad en inspeccion v pruebas finales.

o NMX-CC-006-[: 1995 IMNC ISO 900471 1994, Administracion de la calidad v elementos

de los sistemas de calidad, parte I: direcirices.
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o ANVA-CC-006-2: 1995 INNC ISO 9004-2: 1994. Administracion de calidad v elementos de
los sistemas de calidad, parie 2 direcirices para servicios.

o NVN-CC-0006-4: 1993 JANINC ISO 9004 -4: 1994, ddministracion de la calidad v elementos
de los sistemas de calidad, parte 4. direcirices para el mejoramiento de la calidad.

o NAN-CC-007-1: 1993 IAMNC ISO 10011/1:1990. Directrices para auditar sistemas de
calidad, parte 1: auditorias.

o NVN-CC-007°2: 1993 [MNC ISO 10011731991. Directrices para auditar sistemas de

-

calidad, parte 2: administracion de programas de auditorias.
o NAN-CC-008: 1993 IMNC ISO 1001172: 1991. Criterios de calificacion para auditores de

sistemas de calidad.

La Asociacion Mexicana de Calidad, A.C (AMC). Organismo creado el 9 de
septiembre de 1988 cuyo objetivo es el de desarrollar los sistemas de calidad por medio
de la capacitacion, normalizacion y regulacion de la calidad, logrando el
reconocimiento de las  organizaciones mexicanas tanto  nacional como
internacionalmente.

El Instituto Avanzado para la Calidad Total (IACT). Esta organizacion fue
creada en enero de 1996. Desarrolla productos y servicios con el proposito de que sus
asociados incrementen su competitividad, recurriendo a la informacion que
proporciona la Red Mundial de Institutos Nacionales de Calidad de la cual es
miembro.

Fundacion Mexicana para la Calidad Total. Es una organizacion creada a
finales de la década de los ochenta cuyo propdsito es el de promover una cultura

nacional de la calidad total contribuyendo asi al desarrollo nacional.
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Como se puede apreciar las organizaciones encargadas de la calidad en nuestro pais
tienen muy poco tiempo de operar, por lo que el desarroilo de la calidad en México esta
en una fase incipiente, faltandole mucho camino por recorrer.

A continuacion se presentan los datos proporcionados por 1a Direccion General de
Normas a través de la Direccion de Empresas Certificadas en Sistemas de Calidad al mes
de mayo de 2001 (Secretaria de Economia, 2001):

El total de empresas certificadas por organismos acreditados en México en las normas
1S0-9000, ISO-14000 y QS-9000 al mes de mayo de 2001 fue de 1804.

Esta cifra ha tenido un sensible incremento si se compara con la del aino pasado al mes
de junio que correspondio a 814. Esto confirma la idea de que se asiste a un importante
apogeo de la certificacion con organismos acreditados en México, lo que hace suponer que
las certificadoras nacionales han alcanzado un alto grado de credibilidad ante los
empresarios mexicanos, credibilidad sustentada en la calidad del servicio y los mejores

precios.
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FUENTE: Gréfico de colummas agrupadas elaborado en base a datos de la Direccion de Empresas Certificadas en Sistemmas de Calidad
(Secrataria de Economia 2001).

Como se puede apreciar en la FIG. 1 los tipos de normas que predominan en las
empresas certificadas bajo esquema nactonal son: NMX-CC-004:1995/ISO 9002:1994 con
1182 que representa un 65.52 %; ISO 9002:1994 con 191 que representa el 10.59 % vy
NMX-CC-003:1995/ISO 9001:1994 con 181 que representa el 10.03 %. El caso de la
norma NMX-CC004:1995/ISO 9002:1994 que es la que predomina corresponde a un

modelo para el aseguramiento de la calidad en produccion, instalacion y servicio.
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FUENTE: Grafico de columnas agrupadas elaborado en base a datos de la Direccion de Empresas Certificadas en Sistemas de Calidad
(Secretaria de Economia 2001).

Como se puede apreciar en la FIG. 2 las empresas certificadas bajo esquema
nacional cuyo tamafio predomina son las micro con 654 que representa el 36.25 %; las
grandes con 499 que representan el 27.66 %, las medianas con 366 que representan el
20.29% vy las pequeiias con 285 que representan el 15.80 %. El predominio de las micros en
la certificacion resulta sorprendente ya que demuestra que la certificacion no solo esta
reservada para las grandes empresas que poseen los recursos necesarios para la

implementacion de alguna de las normas.
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FUENTE: Gréfico de columnas agrupadas claborado en base a datos de la Direccion de Empresas Certificadas en Sistemas de Calidad
(Secretaria de Economia 2001).

Como se puede apreciar en la FIG. 3 de las empresas certificadas bajo esquema
nacional los organismos certificadores mas importantes son SGS de México, S.A. de CV
con 482 que representa el 26.72 %; Quality Management Institute con 370 que representa el
20.51 %,; Calidad Mexicana Certificada, A.C. con 284 que representa el 15.74 %; el

Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A.C. con 273 que representa el

15.13% y Buroe Veritas Mexicana, S.A. de C.V. con 217 que representa el 12.03 %o.
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FUENTE: Grifico de columnas agrupadas claborado en base a datos de la Direccion de Empresas Certificadas en Sistemas de Calidad
(Secretaria de Economia 2001).

Como se puede apreciar en la FIG. 4 de las empresas certificadas bajo esquema
nacional las entidades federativas con el mayor nimero de empresas certificadas son el
Distrito Federal con 315 que representa ef 17.46 %; Aguascalientes con 274 que representa
el 15.19 %:; el Estado de México con 198 que representa el 10.98 % y Nuevo Leon con 170

que representa el 942 % Estas entidades representan importantes polos de desarrollo
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donde se concentra la actividad economica del pais y por lo tanto la competencia entre las

empresas representa un estimulo para conseguir su certificacion.

s [impresas certificadas bajo esquema nacional (sector indusirial) FIG. 5
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FUENTE: Grdfico de columnas agrupadas claborado en base a datos de fa Direccion de i'mpresas Certificadas on Sistemias i Calidad

(Secrataria de Economia 200 1).
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Como se puede apreciar en la FIG. 5 de las empresas certificadas bajo esquema
nacional los sectores industriales que concentran el mayor nimero de empresas certificadas
son transporte, almacenaje y comunicaciones con 422 que representa el 23.39 %, servicios
con 186 que representa el 10.31 %, manufactura de productos no clasificados con 144 que
representa el 7.98 %; administracion publica con 123 que representa el 682 % vy
produccion y distribucion de energia eléctrica con 93 que representa el 5.16 %. En
estas tendencias cabe destacar la importancia que ha adquirido la produccion y distribucion
de energia eléctrica ya que representa un estratégico sector que contribuye al desarrollo
industrial del pais.

Estas tendencias permiten aprectar que la certificacion en nuestro pais se encuentra
en una etapa inicial, si se toma en consideracion que existe una numerosa cantidad de
empresas que desapareceran, se fusionaran con otras o lograran sobrevivir a las crecientes
exigencias que impone el complejo y cambiante entorno. Ante tal situacion es de esperarse
una mayor conciencia por parte del empresario mexicano y las autoridades para asumir el
compromiso de que una manera de lograr una mayor competitividad entre las empresas
nacionales es a través de ofrecer servicios y productos con una mayor calidad, que se
lograra a través de la mmplantacion de la norma ISO 9000, ya que fomenta la
reestructuracion de las organizaciones y el cambio de la mentalidad en los individuos para

ofrecer productos de calidad.
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2. Método.

2.1. Metodologia

Toda investigacion en el ambito organizacional requiere de una metodologia que le permita
al investigador sustentar cientificamente los hallazgos obtenidos; facilitandole de esta
manera la interpretacion de los mismos. En la presente investigacion se recurrid a un
estudio de caso, a través del cual se utilizo, tanto el método cuantitativo como el método
cualitativo, lograndose asi una mejor comprension del fenomeno considerado. A
continuacion se describen las caracteristicas principales de la metodologia utilizada.

La investigacion organizacional cuantitativa se caracteriza por su naturaleza
cientifica para llevar a cabo una investigacion. Para realizar este tipo de investigacion se
parte de una teoria, de la cual se derivan ciertas hipotesis para ser probadas. La hipotesis
planteada contiene conceptos que precisan ser medidos para ser probada sistematicamente.
El proceso mediante el cual los conceptos son transformados en medidas se conoce como
operalizacion. Este tipo de investigacion precisa de la demostracion de la causalidad, la
posibilidad de generalizar los resultados y de su replicacion (Bryman, 1989).

Por otro lado, la investigacion de encuesta, una de las modalidades de la
investigacion cuantitativa, esta basada en la recoleccion de datos a través de los siguientes
instrumentos: aquto-cuestionarios, cuestionarios estructurados o las entrevistas semii-
estructuradas. En este tipo de investigacion se precisa de la determinacion de una muestra
representativa de la poblacion, siendo la mas basica la muestra simple al azar, donde cada

unidad de la poblacion tiene la misma posibilidad de ser incluida en la muesira. dicha
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muestra puede ser empleada cuando no se cuenta con un marco adecuado para ello, resulta
ser demasiado costosa o es imposible de construir (Bryman, 1989).

La medicion en el proceso de la investigacion cuantitativa vincula las categorias
teoricas con la investigacion empirica. Mientras que la operalizacion es el procedimiento a
través del cual los conceptos pueden ser medidos (Bryman, 1989).

Los cuestionarios y las entrevistas estructuradas permiten al investigador preguntar
a los individuos acerca de su comportamiento, de sus actitudes y de sus percepciones sobre
su ambiente de trabajo. La escala de Likert comprende una serie de declaraciones a través
de las cuales el sujeto indica la intensidad de su acuerdo. La enfrevista estructurada y el
cuestionario auto-administrado son dos acercamientos estructurados para compartir
informaciéon entre un considerable nimero de individuos; estos instrumentos, disefiados
para recolectar informacion, estan estructurados de tal manera que las respuestas de los
individuos pueden ser comparadas, permitiendo de esta manera, la estandarizacion del
proceso (Bryman, 1989).

En lo que respecta a los informantes clave en los estudios cuantitativos, resultan
fundamentales para la obtencidn de importante informacion cuantificable sobre las
caracteristicas de la organizacion (Bryman, 1989).

Existen las pregunias de seleccion forzada, también denominadas preguntas pre-
codificadas, que inducen al individuo a seleccionar entre un limitado rango de posibles
respuestas; a diferencia de las pregunias abiertas-cerradas en donde el individuo tiene mas

libertad para establecer la extension de la respuesta (Bryman, 1989).



50

La veracidad se tefiere a la consistencia de la medicion. Teniéndose la veracidad
externa, la cual se refiere al grado en el que una medicion es consistente con el tiempo;
mientras que la veracidad inferna se refiere al grado de consistencia interna de la medicion.
Mientras que la validez consiste en establecer la correspondencia entre la medicion y el
concepto en cuestion (Bryman, 1989).

En lo que se refiere a la investigacion cualitativa, no esta fundamentada en la
cuantificacion, sin embargo, cuenta con algunos procedimientos de conteo. Este tipo de
investigacion pone énfasis en la perspectiva de lo individual que se esta estudiando.
Ademas, el investigador resulta ser la fuente de lo que es relevante. Los métodos para
recolectar la informacion son la observacion participante, la entrevista no estructurada o
semi-estructurada y la recoleccion de documentos (Bryman, 1989).

Entre las principales caracteristicas que presenta la invesrigacion cualitativa se
pueden mencionar la estancia durante un periodo de tiempo dentro de la organizacion por
parte del investigador; la investigacion da una fuerte sensacion de contexto; hay un énfasis
en ¢l proceso; la aproximacion tiende a ser no estructurada, por lo que presenta flexibilidad,;
las principales fuentes de informacion estan sustentadas en las notas de la observacion
participante, las transcripciones de las entrevistas-conversaciones y los documentos; la
concepcion de la realidad organizacional es sorprendente y el investigador puede mantener
la proximidad con la parte del fendmeno en que esta interesado (Bryman, 1989).

La observacion participanie consiste en la inmersion del investigador en el contexto
que esta siendo estudiado, con el proposito de obtener informacion de primera mano; la
entrevista no estrucinrada,  no esta dirigida por un calendario preestablecido, los

investigadores suelen usar un memorandum para recordar los aspectos mas importantes de



la entrevista y la consulta de documentos la cual provee al investigador de informacion
valiosa, permitiendo corroborar la validez de la informacion obtenida por otros métodos,
propiciando asi, diferentes niveles de analisis (Bryman, 1989).

Entre los principales problemas que se presentan en la investigacion cualitativa esta
el acceso a la organizacion para llevar a cabo el estudio, el problema de la interpretacién y
el analisis de la informacion (Bryman, 1989).

La presente investigacion se realizo a través de un esfudio de caso que puede ser
una organizacion o un departamento dentro de una organizacion. No necesariamente se
tiene que estudiar una sola umdad, pueden ser dos o mas unidades, lo que permite la
posibilidad de llevar a cabo la generalizacion de los resultados. Por otro lado, un estudio de
caso implica la utilizacion de diversos métodos de recoleccion de informacion. En los
estudios de caso se hace énfasis en el contexto donde se desarrolla la organizacion, lo que
permite al investigador tener un punto de referencia para una mayor interpretacion de los
eventos. Los estudios de caso permiten la generacion y comprobacion de teorias; la
obtencion de datos novedosos sobre areas inexploradas y la confirmacion de hallazgos
sobre otros estudios (Bryman, 1989).

Una cualidad importante que presentan los estudios de caso es la posibilidad de
poder combinar tanto la investigacion cuantifativa como la cualitativa. La principal ventaja
que presenta la combinacion del mérodo cuantitativo con el cualitativo es que permite
revisar la validez de los hallazgos, usando para ello, diversas fuentes de recoleccion de
datos, ademas de permitir el accesos a diversos niveles de la realidad (Bryman, 1989) En
este sentido, se puede decir, que el estudio de una organizacion ofrece una gama amplia de

posibilidades para conocer los tenomenos que se suscitan en su interior. v es precisamente
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esta complejidad, que muchas de las veces no se puede cuantificar, lo que justifica el
empleo del método cualitativo, reforzado con el método cuantitativo, casos como las
actitudes del personal, que dificilmente se podrian conocer a traveés de los manuales
convencionales que abundan en las organizaciones, brindan al investigador una riqueza de
informacion que contribuye a {a mejor comprension de los fendmenos organizacionales
estudiados.

Por otro lado, existen tres criterios sugeridos por la Dra. Teresa Paramo Ricoy,
profesora- investigadora de la UAM- lztapalapa, para llevar a cabo una investigacion, los
cuales son la factibilidad para poder realizar la investigacion, la pertinencia de la
investigacion y los recursos disponibles para realizarla. Por factibilidad se entiende la
condicion que presenta toda investigacion de poderse realizar; por pertinencia la condicion
que guarda toda imvestigacion de ser oportuna y por los recursos se refiere a todos los
medios disponibles (tanto materiales como humanos) para llevar a cabo una investigacion.

La presente investigacion presentd factibilidad ya que se contd con todo el apoyo
del LAPEM para realizarla. Particularmente se conto con el apoyo incondicional del Jefe de
Departamento de Planeacion y Desarrollo del Laboratorio, ademas de la valiosa ayuda de
una asistente que tuvo un papel decisivo para la aplicacion de los cuestionarios, las
entrevistas y la recoleccion de ciertos documentos en las mnstalaciones de la organizacion,
también fue de gran ayuda el interés mostrado por el personal del Laboratorio que en la
mayoria de los casos acepto colaborar en la realizacion del presente trabajo.

La pertinencia de ia presente investigacion esta sustentada en la importancia que ha
alcanzado el LAPEM en nuestros dias. Al ser una institucion pionera en el manejo de la

calidad; ha llevado los aspectos vinculados con el manejo de la calidad en la Comisidon
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Federal de Electricidad (CFE). resultando ser una organizacion que ha tenido un papel
preponderante en la normalizacion y certificacion del pais.

Entre los recursos que se tuvieron dispombles para llevar acabo la presente
investigacion se conté6 con la asesoria de un profesor experimentado en el area
organizacional sobre la calidad; se dispuso de una amplia bibliografia, principalmente
hemerografica, que se obtuvo de la biblioteca de la UAM; se contd con el apoyo de un
laboratorio de coémputo para la realizacion de todo tipo de trabajo escrito, escaneo de
imagenes, impresion y consulta de internet; se obtuvo financiamiento econdmico para la
estancia en las instalaciones de Irapuato y se contd con el respaldo de la coordinacion del
posgrado para la publicacion de los resultados de la presente investigacion en diversos
medios impresos disponibles.

En el anexo, se presentan el protocolo y el plan de trabajo utilizados para la
realizacion de la presente investigacion. El proposito de presentar ambos documentos, tiene
como fin mostrar al lector interesado en la investigacion, los criterios que se emplearon
para llevar a cabo el presente trabajo, esperando que sean de gran utilidad, contribuyendo

de esta manera al quehacer cientifico.



2.2. Sujetos.

La poblacion del LAPEM esta constituida por aproximadamente 517 trabajadores entre
personal administrativo, técnicos, investigadores y personal directivo. En las uitimas
semanas, durante la realizacion de la presente investigacion, estéd poblacion se incremento
debido a un proceso de reclutamiento y seleccion lievado a cabo en la organizacion.

La muestra propuesta para el presente estudio estd constituida por personal
administrativo, técnico, de investigacion y de direccion de todos los departamentos que
conforman la organizacion. El criterio que se empleo para su seleccion fue aleatorio y fue
lievado a cabo con la ayuda de una asistente. El tamafio de la muestra que se contemplo6 en
un inicio era de 48 sujetos, 36 de los cuales pertenecen a las instalaciones de Irapuato
Guanajuato vy los 12 restantes a las oficinas de la ciudad de México; sin embargo solo se
lograron aplicar 32 cuestionarios en las instalaciones de Irapuato por lo que con este
tamaiio de muestra no se pretenden generalizar los resultados a toda la poblacion, solo

seran validos para la muestra, permitiendo mostrar tendencias.
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2.3. Instrumentos.
En la presente investigacion se recurri¢ al metodo cuantitativo y cualitativo, lo que implico
el manejo del siguiente cuestionario estructurado que consta de tres partes. El primero y el
segundo apartado fueron analizados a traveés de procedimienios cuantifativos, mientras que
la tercera parte por un procedimiento cualitativo.

La primera parte consta de seis declaraciones dicotomicas’ que tuvieron el
proposito de detectar la implantacion de la norma ISO 9000 en la organizacion. A

continuacion se presentan:

1. Lea detenidamente cada una de las siguientes declaraciones y tache la opcion que considere mas conveniente.

1. Existe una politica de caiidad en el departamento para el mejoramiento de la calidad.
Sir ) NO¢ )

2. Se cuentan con procedimientos definidos en el departamento para el imejoramiento de la calidad.

N

3. En el departamento se cuenta con un programa de capacitacion para el mejoramiento de la calidad,
Sie) NOP )

4. En el departamento hayv segrmiento para ¢ mejoramiento de la calidad.
Si¢ ) NO(

5. El sistema de calidad del departamento cuenta con los requerimientos de la norma IS0 9000.
S ) NO¢ )

6. Se cuenta con procedimientos escritos. controles y auditorias para la norma ISO 9904,
Sie ) NO¢ )

La segunda parte del cuestionario consta de 13 declaraciones tipo escala de actitud,
cuyo proposito fue el de medir aspectos relacionados con la influencia que ejerce la norma
ISO 9000° en la internacionalizacion, la modernizacion, el ambiente de trabajo, en el

mejoramiento de la calidad. en la actitud del personal, en la consistencia de la norma y en la

© Estas seis declaraciones fueron cuidadosamente seleccionadas de una auditoria para la norma I1SO 9000 de
Rothery (1993, 1995).

" En la presente tesis de maestria sc pretende ver a la norma 1SO 9000 como un instrumento que contribuye al
cambio organizacional.
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identificaciéon de los individuos con los objetivos de la organizacion. A continuaciéon se

presentan las declaraciones:

1. Lea cuidadosamente cada una de las declaraciones que a continuacion se le presentan y tache sélo una de las opciones
mostradas.
7. La tmplementacidn de la norma ISQ 9000 ha cambiado positivamente mi actitud hacia e

a). Acuerdototal  b). Acuerdo ¢ Indecise  d). Desacuerdo @), Desacuerdo total.

8. La implementacion de la norma I1SO 9000 esta contribuyendo al mejoramiento de la calidad dentro del departaniento.

a). Actuerdototal  b). Acuerdo ). Indeciso  d). Desacuerdo  e). Desacuerdo total.

9. Considero que la implementacion de la norma 180 9000 le ha conferido a LAPEM la categoria de empresa de clase mundial.
a). Acuerdo total  b). Acuerdo  ¢). Indeciso  d). Desacuerdo  ¢). Desacuerdo total.

10. La implementacion de la norma IS0 9000 me ha permitido tener una mayor identificacion con los objetivos de la organizacion.
a). Acuerdo total  b). Acuerde <) Indeciso  d). Desacuerdo ). Desacuerdo total.

11. Las estrategias establecidas por el departamento son compatibles con los objetivos de la norma 1SO 9000.
a). Acuerdototal  b). Acuerdo  ¢). Indeciso  d). Desacuerdo ). Desacuerdo total.

12. Los preceptos que marca la norma [SQ 9000 son puesios en prdactica dentro del departamento.
a). Acuerdototal  b). Acuerdo <), Indeciso  d). Desacuerdo ). Desacuerdo total.

13. La implementacion de la norma 18O 9004 ha influido en la modernizacion del departamento.
a). Acuerdo total  b). Acuerdo <) Indeciso  d). Desacuerdo  €). Desacuerdo total.

14. La implementacion de la norma 18O 9041 ha contribuido a crear un ambiente de trabajo agradable dentro del departamento.
a). Acuerdo total  b). Acuerdo  c¢). Indeciso  d). Desacuerdo  e). Desacuerdo total.

15. La implementacion de la normua [SQ) 9000 nie ha motivado a capacitarme para realizar mejor mi trabajo.
a). Acuerdo total  b). Acuerdo <) Indec d). Desacuerdo @), Desacuerdo total.

16. Considero que mi depariaimento estd ofreciendo servicios de calidad debido a la implementacion de la norma 15O 9000,
a). Acuerdototal  b). Acuerdo  ©). Indeciso  d). Desacuerdo  e). Desacuerdo total.

17. La norma ISQ 9000 ime ha motivado a participar activamenie e las decisiones del trabajo.
a). Acuerdototal  b). Acuerdo  ¢). Indeciso  d). Desacuerdo  e). Desacuerdo total,

18. La norma ISO 9000 ha contribuido a mejorar mi nivel de vida.
a). Acuerdototal  b). Acuerdo  ¢). Indeciso  d). Desacuerdo ). Desacuerdo total.

19. La privatizacion del secior eléctrico mejorard la calidad en | APEM.
a). Acuerdototal  b). Acuerdo  ¢). Indeciso  d). Desacuerdo ). Desacuerdo total.
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La tercera parte del cuestionario consta de dos pregunias abiertas que pretendieron

medir los conceptos de calidad que predominan en la organizacion y la percepcion de como

se ha alcanzado la calidad. A continuacion se presentan las preguntas:

iil. Canteste hrevemente las siguientes preguntas:

20. ¢Qué entiende por calidud?

Parte de la informacion se obtuvo con enfrevistas no estructuradas.

que fueron

transcritas para su manejo adecuado (en el anexo aparecen estas transcripciones) las cuales

se basaron en el siguiente prototipo de cuestionario. Cabe aclarar que las entrevistas

aplicadas no se sujetaron completamente en el presente cuestionario, sino que tomaron el

rumbo que las circunstancias establecieron. A continuacion se presenta el formato que se

tomo de referencia:




I iQué es LAPERD

(A

" (Por qué fue creade 1A

. ¢ Cuad es la mision de 1 APFM7

- iDe qué manera el desarrolio del sector clécirico ha contribuido a que LAPEND cumpla sionision?

. ;Cudles han sido los cambios mas imporrantes sufridos por LAPEA durante suy 30 afios de existencia?

. LAPEM. ;como esta logrando el objetivo principal de oprimizar la calidad del servicio prblico de ia energla elécrrica”
- (Qué tipe de innovaciones tecnologicas realiza LAPEAL?

*  Cudl es el enfoque multidisciplinurio que existe en LAPEN?
. ¢ Qué pretenden con la bisqueda de la excelencia?

LY

(Cudles son las funciones de si departamento?

2 Qué tipo de liderazgo es el que asume en su departamento?
. ¢Como logra que el personal que esid bajo s autoridad, lleve a cabo las actividades que le corresponden?

4. ;Como considera que se puede alcanzur la excelencia en el servicio?

5. ;Como se han establecido las estrategias de cambio organizacional en LAPEAL?
. ¢Estas estrategias de cambio organizacional de que manera han beneficiado o perjudicado a I APENM?

6. ;Qué factores contribuyeron a que LAPEA implementara la norma ISO 9000 y obtuviera su certificacion correspondiente?
- Qe tipo de norma ISQ 9000 se ha implementado en IAPEN ? Por qué?

7.¢Oné tanto influyo el proyecto de la nucleoeléctrica Laguna Verde en la certificacion [SO 9000?
. Si se pensara construir otra nucleoeiéctrica, como la de f.aguna Verde, ;jcudl seria la posiura de LAPEM con su certificacion en
4 p L
1SO 900G?

- ;Qué tipo de servicios ofrece LAPFAM a lu nucleoeléctrica Laguna Verde?

8. ¢ De gqué manera la norma ISO 9600 ha contribuido a la reestructuracion (modernizacion) de L APEA?
- (Por qué la nueva reesiructuracion de I APFM?

A

= En un entorno cambiante, ;como [-APEAS affonta los inesperados cambios que conducen a una reestructuracion”

9. ;Como ha incidido la ceriificacidn ISC) 90 en la internacionalizacion de LAPEAL 7
. ;Considera que sin la certificacion ISQO 9000, L APEM hubiera logrado tal éxito en su internacionalizacion?

10. ¢ De qué manera la implementacion de a norma ISO 9000 ha contribuido af mejoramiento de la calidod en LAPEAL”
- (Como la ISO 9000 incide en la calidad?

11. ¢De qué manera la implementacion de la norma ISO 9000 ha fomentado una cultura de la calidad al interior de la org
- (Qué cultura y tradicion se ha forjado a lo largo de 50 aros en LAPEM?
s (De qué manera la certificacion ISO 9000 ha influido en los habitos de trabajo del personal gue labora en LAPEA S

12. ;Como percibe el futuro del sector elécirico?
Como afectaria la privatizacion del sector elécirico las actuales politicas sobre el mejoramienio de la calidad en LAPFENS?
- (De que manera afectaria o heneficiaria la privaticacion a LAPEA?

= iComo imagina a LAPEM deniro de seis afos?
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2.3.1. Tratamiento estadistico.

Una vez que se obtuvieron los resultados a traveés del cuestionario estructurado en la
presente investigacion, se procedio a procesar la informacion a través del siguiente
tratamiento estadistico.

El proposito inicial contemplaba la aplicacion de 48 cuestionarios, de los cuales 36
serian aplicados de una manera aleatoria en las instalaciones de Irapuato, Guanajuato y los
doce restantes en las oficinas de la Ciudad de México. Sin embargo, solo se pudieron
aplicar 32 cuestionarios en las instalaciones de Irapuato. La muestra que se tomo en cuenta
para la realizacion del presente trabajo fue la correspondiente a los 32 cuestionarios y solo
sera valida para las instalaciones de Irapuato. La distribucion® de estos cuestionarios se hizo

de la siguiente manera:

Subgerencia de Administracion y Finanzas:
o Un cuestionario (8 y 9 de marzo’).
o Cuatro cuestionarios (un mes después'®).
s Departamento de Seguimiento de Proyectos:
o Dos cuestionarios (8 y 9 de marzo).
= Subgerencia de Gestion de la Calidad:
o Cuatro cuestionarios (8 y 9 de marzo).

o Tres cuestionarios (un mes después).

¥ Esta distribucion se hizo de una mancra aleatoria v estuvo sujeta a la disponibilidad que mostré ¢l personal
para colaborar.

” Durante cstos dos dias se pudicron obtener estos cuestionarios.

' Durante este lapso de tiempo sc obtuvicron cstos cuestionarios.



En la siguiente tabla se presentan los resultados obtenidos:
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DECLARACION

NUMERO DL
CUESTIONARIOS
CONTESTADOS

AFIRMATIVAMENTI

NUMERO DE
CUESTIONARIOS
CONTESTADOS
NEGATIVAMENTE

INVALIDAS

PORCENTAJE
CONTESTADOS

AFIRMATIVAMENTE

PORCENTAJE
CONTESTADOS
NEGATIVAMENTE

1. Existe una
politica de calidad
en el departamento
para el
mejoramiento de la
calidad.

91

2. Se cuentan oon
procedimientos
definidos en el
departamento  para
el mejoramiento de
la calidad.

28

[US)

88

12

3. En el
departamento se
cuenta con un
programa de
capacitacion para el
mejoramiento de la
calidad.

78

4. En el
departamento hay
seguimiento para el
mejoramiento de la
calidad.

84

16

S. El sistema de
calidad del
departamtento cuenta
con los
requerimientos de la
norma ISO 9000.

[\

94

6. Se cuenta con
procedimientos
escritos, controles y
auditorias para la
norma ISO 9000

29

9]

El tratamiento estadistico correspondiente para la segunda parte se llevo a cabo de la

siguiente manera:

Las 13 declaraciones (del nimero 7 al 19) que estan planteadas a manera de escala

de actitud fueron clasificadas en ocho categorias. Sin embargo para poder llevar a cabo la

correspondiente clasificacion en categorfas se necesitdO cambiar el orden de las

declaraciones, sin que esto alterara los resultados finales, quedando de la siguiente manera:




7. Considero que ia implementacion de ia norma ISO 9000 je ha conferido a LAPEM (a categoria de empresa de clase mundial.
a). Acuerdo total - b). Acuerdo ). Indeciso  d). Desacuerdo ). Desacuerdo total.

8. La privatizacion del sector eléctrico mejorard la calidad en [ APEAL.
a). Acuerdo total  b). Acuerdo  ¢). Indeciso  d). Dexacuerdo ). Desacuerdo total.

9. La implementacién de la norma ISO 9900 me ha permitido tener una mayor identificacion con los objetivos de la organizacion.
a). Acuerdototal  b). Acuerdo  ¢). Indeciso  d). Desacuerdo  ¢). Desacuerdo total.

10. La implementacion de la norma ISO 9000 ha influido en ia modernizacion del departumento.
a). Acuerdototal  b). Acuerde  ¢). Indeciso  d). Desacuerdo  ¢). Desacuerdo total.

11. La implementacién de la norma ISO 9000 ha contribuido a crear un ambiente de trabajo agradable dentro del departamento.
a). Acuerdototal  b). Acuerdo ¢). Indeciso  d). Desacuerdo  ¢). Desacuerdo total.

12. La implementacion de la norma ISO 9000 estd contribuyendo al mejoramiento de la calidad dentro del departamento.
a). Acuerdototal  b). Acuerdo  ¢). Indeciso ). Desacuerdo  e). Desacuerdo total.

13. Considero que mi departamento estd ofreciendo servicios de calidad debido a la implementacion de la norma ISO 9000.
a). Acuerdototal b). Acuerdo ¢). Indeciso  d). Desacuerdo  &). Desacuerdo total.

14. Los preceptos que marca la norma ISO 9000 son puestos en practica dentro del departamento.
a). Acuerdototal  b). Acuerdo «¢). Indeciso  d). Desacuerdo  e). Desacuerdo total.

15. Las estrategias establecidas por el departamento son compatibles con los objetivos de la norma 150 9000.
a). Acuerdototal  b). Acuerdo  ¢). Indeciso  d). Desacuerdo ). Desacuerdo total.

16. La implementacion de la norma ISO 9000 ha cambiado positivainente mi actitud hacia el trabajo.
a). Acuerdototal  b). Acuerdo  ¢). Indeciso  d). Desacuerdo  e). Desacuerdo total.

17. La implementacion de la norma [SQ 9070 me ha motivado a capacitarme para realizar mejor mi trabajo.
a). Acuerdototal  b). Acuerdo c¢). Indeciso  d). Desacuerdo  ¢). Desacuerdo total.

18. La norma ISO 9000 me ha motivado a participar activamente en las decisiones del trabajo.
a). Acuerdototal  b). Acuerdo  ¢). Indeciso  d). Desacuerdo  ¢). Desacuerdo total.

19. La norma ISO 9000 ha contribuido a mejorar mi nivel de vida.
a). Acuerdototal  b). Acuerdo  ¢). Indeciso  d). Desacuerdo  e). Desacuerdo total.

La primera categoria, que comprende la declaracion 7, pretende medir la influencia que
ejerce la norma ISO 9000 en la internacionalizacion de la organizacion.

La segunda categoria, que comprende la declaracion 8, pretende medir la influencia
que ejerceria una posible privatizacion del sector eléctrico en el mejoramiento de la
calidad en la organizacion.

La tercera categoria, que comprende la declaracion 9, pretende medir la influencia que
ejerce la norma 1SO 9000 en la identificacion de los individuos con los objetivos de la

organizacion.
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% [a cuarta categoria, que comprende la declaracion 10, pretende medir la influencia que

ejerce la norma ISO 9000 en la modernizacion de la organizacion.

w [a quinta categoria, que comprende la declaracion 11, pretende medir la influencia que

ejerce la norma ISO 9000 en el ambiente de trabajo.

= [a sexta categoria, que abarca las declaraciones 12 y 13, pretende medir la influencia

que ejerce la norma ISO 9000 en el mejoramiento de la calidad.

w [a séptima categoria, que comprende las declaraciones 14 y 15,

consistencia de la norma ISO 9000 con las estrategias de la organizacion.

pretende medir la

% La octava categoria, que abarca las declaraciones 16, 17, 18 y 19, pretende medir la

influencia que ejerce la norma ISO 9000 en las actitudes de los trabajadores.

A continuacion se muestran las tendencias arrojadas por estas categorias:

NUMERO DE LA NUMERO NUMEROQ DE
CATEGORIAS PREGUNTAENEL |  ASIGNADO PREGUNTAS
CUESTIONARIO PARA EL DEDICADAS A LA
ANALISIS CATEGORIA
ESTADISTICO
1. INFLUENCIA QUE EJERCE LA NORMA 1SO 9000 EN LA 7 1 1
INTERNACIONALIZACION DE LA ORGANIZACION
1I. INFLUENCIA QUE EJERCERIA UNA  POSIBLE 8 2 1
PRIVATIZACION EN EL SECTOR ELECTRICO EN EL
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD EN LA ORGANIZACION
L. INFLUENCIA QUE EJERCE LA NORMA ISO 9000 EN LA 9 3 1
IDENTIFICACION DE LOS INDIVIDUOS CON LOS OBJETIVOS
DE 1.A ORGANIZACION
IV. INFLUENCIA QUE EJERCE LA NORMA ISO 9000 EN LA 10 4 1
MODERNIZACION DE LA ORGANIZACION
V. INFLUENCIA QUE EJERCE LA NORMA ISO 9000 EN EL 11 5 1
AMBIENTE DE TRABAJO.
VI. INFLUENCIA QUE EJERCE LA NORMA ISO 9000 EN EL 12v13 6v7 2
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD
VII. CONSISTENCIA DE LA NORMA ISO 9000 CON LAS 14v 15 8v9 2
ESTRATEGIAS DE LA ORGANIZACION
VIII. INFLUENCIA QUE EJERCE LA NORMA ISO 9000 EN LAS 16al 19 10al 13 4

ACTITUDES DEL PERSONAL
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La evaluacion de las diversas categorias expuestas anteriormente se realizo con el
procedimiento estadistico de Martinez (1999).

La forma de reahizar la evaluacion de las ocho categorias esta sustentada en la
asignacion de valores a cada declaracion, con el proposito de obtener un promedio

representativo. Se asigna un indicador "I" para cada una de las ocho categorias:

5

b
Ix= Z Z eifij / [ank] dondell,

i=1 j=a

I representa al indicador k, con k=1...8, para cada una de las categorias que se van ha

evaluar:

= I} tomara los valores reales entre -1 y 1, interpretandose -1 como "desacuerdo total" v

como "acuerdo total".
= Los valores reales "a" y "b" son diversos a partir de la asignacion de las declaraciones
para cada categoria k:
- Para la categoria 1 (k=1): a=b=1;
- Para la categoria 2 (k=2): a=b=2;
- Para la categoria 3 (k=3): a=b=3;
- Para la categoria 4 (k=4): a=b=4,

- Para la categoria 5 (k=5): a=b=5;

"' Esta ecuacién fue arreglada por Martinez (1999) para realizar ¢! analisis estadistico de sus datos.
Basicamente consiste de un modclo matematico sencillo que mucstra ¢l promedio representativo de una
cscala de actitud para determinar la tendencia dominante.



- Para la categoria 6 (k=6): a=6 y b=7,

- Para la categoria 7 (k=7): a=8 y b=9;

- Para la categoria 8 (k=8): a=10..b=13;

" ¢ representa la evaluacion de la opcidon que toma los valores enteros comprendidos
entre -2 y 2, como a continuacion se indica:

e;=: 2 [acuerdo total]

e;=: 1 [acuerdo]

e3=: 0 [indeciso]

es=: -1 [desacuerdo]

es=: -2 [desacuerdo total]

= f; corresponde a la frecuencia de eleccion a la opcion i de la pregunta j en la aplicacion
del instrumento de medicion.

= px=b-at+l, corresponde al nimero de preguntas destinadas para medir cada categoria de
k.

= n, corresponde al numero total de cuestionarios contestados. En la presente
investigacion solo se contestaron 32'? cuestionarios de los 48 que se tenian

programados.

'~ Este valor no es muy represcntativo de la poblacion de la organizacién. pero para fines de este trabajo de
investigacion es aceptable. va que permite mostrar tendencias.
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El tamafio de la muestra obtenido a través de esta tabla corresponde a 35 que se

aproxima al tamafio de la muestra que finalmente se obtuvo que es de 321

A continuacion se presenta el procedimiento estadistico realizado para cada una de las

ocho categorias:

k=1;p,=1
Reactivo Categoria 1
No. j fj ) 35 4 {15
1 Internacionalizacion de la organizacion(f;;) 10 15 5 2 0
Ci con i=1.3 2 1 Qo 1 2
elfl f.eoni- 1S 20 15 il -2 O
5
el / 2npy 33/2332)(1)
=1
I, =0.515
k= 2; P2 = 1
Reactivo Categoria 2
No. j fiy f2j 33 f4) f5j
2 Privatizacion del sector eléctrico(fi) 2 8 3 8 11
Ci con 1=1.5 2 1 0 1 2
efi 1. coni-1.s 4 g o &
N
;C,fl: / 2npy -18 /232)(1)
I,=-0.281

i . .y - . . ..
12 Este valor no es muy representativo de 1a poblacion, pero para fines de este trabajo de investigacion es
aceptable.
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k=3:p;=1

Reactivo Categortia 3

No. j fj 2 3 &4 f3

3 Identificacion con los objetivos de la organizacion(i;;) 720 4 1 0
€ con i=15 2 1 0 1 2
efi 1cons 1 s 14 20 it N 5
5
Yeafa/ 2npy 33/2 32)(1)
=3
I3=0.515

k=4;ps=1

Reactivo Categoria 4

No. j f1j 2j 3) 4 f5

4 Modernizacion de la organizacion(fia) 320 4 3 1
€ con 1=1.5 2 1 [y -1 -2
efi 1 coniz=1.5 6 20 b 3 2
Sefs/ 2npy 2172321
i=1
1,=0.328

k=5;ps=1

Reactivo Categoria 5

No. j flj 27 35 &4 f5

5 Ambiente de trabajo(fis) 2 8 14 8 0
€ con 1-1.3 2 } 0 ] 2
lel Leoni~1 3 4 8 K (
2efs / 2npy 472032

=3

3 . . . .
'3 La respuesta de uno de los cucstionarios fue invalidada por que no fue contestada.
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k=65ps=2
Rcactivo Categoria 6
No. j fj 27 0B M 5
6 Mcjoramicnto de ia calidad(fis) 6 19 6 | 0
7 Servicios de calidad(f,,)"* 4 20 2 4 1
zfii_coni -1 5(= £6+ﬂ7) 10 39 8 5 1
=6
€ con i=15 2 1 0 1 -
C;Z fu_ coni=1_5 e 20 39 0 -5 ‘2
76
Y Sef;/ 2npe 52/ 2(32)(2)
=1 =6 )

Is= 0.406
k= 7; pr= 2
Reactivo Categoria 7
No. j fli 27 f£3) [ f5)
8 Uso de la norma I1SO 9000(fg) 4 23 1 3 1
9 Compatibilidad de estrategias con objetivos (fig) 4 20 5 3 0
foi.conifl.ﬁ(= rleflS‘) 8 43 6 6 1
=8
€ con i+1.5 2 1 Q 1 2
g
elz f'; con1=1 .5 16 43 0 -6 -2
78
TTef,/ 2up: 51/2032)(2)
1=l 78 )

1-=0.398

'" Una respuesta quedd6 invalidada debido a que no fue contestada.
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k=8;ps=+4
Reactivo Categoria 8
No. j flj 25 35 i+ f5)
10 Actitud hacia el tr‘qbajo(f,m) 6 22 2 2 0
11 Capacitacion(f;1) ™~ 6 19 3 3 0
12 Participacion(f;;2)'* 4 16 4 70
13 Nivel de vida(f;;5) " 2 13 4 10002
13
Zfi;,conx*) 5(: f;'m—fiil+fx73~Ii]3) 18 70 13 22 2
Flo”
€ con 1=1.3 z 1 O 2
13
ei}: f,, coni=1.58 36 70 0 =22 -4

1o

5 13

T Zefy/ 2np

=] =10

80 /23234

13=0.312

La tercera parte del cuestionario, esta constituida por dos preguntas abiertas, 1a 20 y la
21, que fueron analizadas a partir de los criterios sugeridos por Weires (1986) de la
siguiente manera:

Correccion: Se procedio a revisar cada una de las respuestas, tanto de la pregunta 20
como de la 21, para corregir la redaccion y completar la intencion de la respuesta.

Posteriormente se procedio, a partir de los tipos de respuesta arrojados por los

cuestionarios, a establecer las categorias significativas.

'* Una respuesta fue invalidada por que no se contesto.
‘ﬁ’ Una respuesta fue invalidada por que no fuc contestada.
Una respuesta fue invalidada por que no se respondio.
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En el caso de la pregunta 20: ;Qué entiende por calidad?, se utilizaron las diversas

acepciones sobre el concepto de calidad que Barba'® propone:

- Deming: "..la calidad reside en la satisfaccion del cliente o de sus necesidades de

consumo..."”

- Juran: "...1a calidad es ia adecuacion para el uso".

- Crosby:"...1a calidad es cumplir con los requerimientos"

- Feigenbaum:"...define a la calidad como la resultante total de las cualidades del

producto y servicio en cuanto a mercadotecnia, ingenieria, fabricacion vy

mantenimiento por medio de las cuales el producto o servicio en uso satisfara las

expectativas del cliente"

- Ishikawa:"...define la calidad como lo que las personas compraran con satisfaccion"

En el caso de la pregunta 21: ;Cémo percibe que su departamento ha alcanzado la

calidad?, se tomo como criterio de evaluacion la percepcion sobre como se ha alcanzado la

calidad por parte del personal del Laboratorio.

= Codificacion: En la asignacion de respuestas a las categorias se destind un nimero a
cada respuesta que corresponde a la categoria que le sea afin. En el caso de preguntas
abiertas a este proceso se le conoce con el nombre de poscodificacion.

= Tabulacion: En la determinacion del nimero de respuestas asignadas a cada categoria,
se recurrid a la fabulacion sencilla que consiste en la elaboracion de una distribucion de

frecuencias de cuantas respuestas habia en cada categoria.

8 . . . P s . . -
'¥ Tomado de unos apuntcs de Ia materia Teoria de la Organizacion I1. maestria en Estudios Organi.acionales.
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s Sintesis estadistica: Se expresaron los resultados de cada categoria abordada en el
presente trabajo de investigacion en porceniajes para poder determinar las tendencias
dominantes.

»  Sintesis grdfica: Finalmente se resumieron los resultados en una forma méas grafica a
través de diagramas de secciones.

Los resultados correspondientes a la pregunta nimero 20, ;qué entiende por calidad?,

a continuacion se presentan:

» Total de cuestionarios aplicados: 32

= Total de cuestionarios contestados: 29

= TJotal de cuestionarios no contestados: 3

En la siguiente tabla se muestran las categorias obtenidas y sus correspondientes

distribuctones de frecuencias:

. DISTRIBUCION
CATEGORIA DE
FRECUENCIA
La calidad reside en la satisfaccion del cliente o de sus necesidades de consumo(DEMING) 7
La calidad es cumplir con los requerimientos¢(CROSBY) 3
La calidad es hacer las cosas bien desde la primera vez 5
La calidad es mejorar los servicios 10
La calidad es la percepcion del cliente en cuanto a un bien o servicio 1
llegibles ) 3
Sin contestar 3




Los resultados correspondientes a la pregunta 21, ;como percibe que su
departamento ha alcanzado Ia calidad?, se muestran a continuacion:

= Jotal de cuestionari-o.s" aplicados: 32

»  Jotal de cuestionarios contestados: 27

= Jotal de cuestionarios no contestados: 5

A continuacidn se muestra una tabla con las categorias obtenidas y sus correspondientes

distribuciones de frecuencia:

) DISTRIBUCION
CATEGORIA DE
FRECUENCIA
Se percibe que no se ha alcanzado la calidad 6
Se percibe que la calidad se ha alcanzado de una manera parcial 3
Se percibe que la calidad se ha alcanzado a través de los cambios 2
Se percibe que la calidad se ha alcanzado a través de ofrecer mejores servicios a los clientes 5
Se percibe que la calidad se ha alcanzado a través del cumplimiento de los objetivos 4
Se percibe que la calidad se ha alcanzado a través de una actitud positiva del personal 4
Se percibe que la calidad se ha alcanzado a través de una mayor eficiencia y eficacia 2
llegibles 1
No contestados 5

En el anexo se presenta el reporte formal donde aparecen los datos relevantes del
tratamiento estadistico resumidos y sistematizados a través de graficos, con el proposito de
ofrecer una vision clara de las tendencias resultantes que fueron retomadas para las

conclusiones del presente trabajo.




2.4. Procedimiento.

En la presente investigacion, el cuestionario y el formato para las entrevistas fueron
sometidos a una previa prueba piloto, durante la cual se depuraron preguntas vy
declaraciones y se tratd que éstas resultaran claras y objetivas en su planteamiento.
Posteriormente fueron administrados, tanto el cuestionario como el formato de la entrevista,
a compaiieros del posgrado.

El cuestionario se aplico en las instalaciones de la organizacion que estan ubicadas
en Irapuato, Guanajuato. Se admunistraron con la ayuda de una asistente. Se le hizo ver a
cada uno de los encuestados la naturaleza del presente trabajo de investigacion y el tiempo
que requeririan para su contestacion que no excederia los 15 minutos. La aplicacion de los
cuestionarios se realizo en el horario del Laboratorio que es de las 8:00 a.m. a las 3:00 p.m.
durante los dias 8 y 9 de marzo del presente afio"’.

Las entrevistas se aplicaron en diversos horarios y lugares®®. A los entrevistados se
les pidi6 su autorizacion para la grabacion de las entrevistas. Se les indico previamente la
naturaleza de la presente investigacion y el tiempo requerido para tal fin que no excederia
los 30 minutos. Al final del presente reporte, en la seccion correspondiente al anexo,

aparecen las entrevistas transcritas.

' Sélo se obtuvieron 18 cuestionarios durante esta visita. El resto se obtuvieron un mes después va que se
Porese.:ntaron algunos contratiempos para su aplicqcién. A

- Ciertos comentarios fueron obtenidos en las instalaciones del Laboratorio en Irapuato. Guanajuato. una
entrevista en las instalaciones del Laboratorio correspondientes a la ciudad de México v otra entrevista en las
instalaciones de la Universidad Auténoma Metropolitana Iztapalapa.
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2.5. Experiencia metodologica.

La labor de todo investigador esta llena de escollos y aciertos que van configurando el
camino que sigue toda investigacion. A continuacion se comentan algunas de las vivencias
mas significativas tenidas en el transcurso del presente trabajo y se justifica la utilizacion
de ciertos instrumentos y métodos que le dan consistencia y validez.

En lo que respecta al cuestionario estructurado, la primera seccion estd constituida
por seis declaraciones dicotomicas que fueron cuidadosamente seleccionadas de una
auditoria para la norma ISO 9000 de Rothery (1993, 1995). El propésito de aplicar estas
declaraciones a los sujetos de la muestra, tuvo como fin el de determinar si realmente la
norma ISO 9000 se habia implantado adecuadamente en la organizacion. Se utilizé un
procedimiento cuantitativo para interpretar los resultados, recurniéndose en este caso, a la
obtencion de los porcentajes para determinar las tendencias mas importantes. Se emplearon
respuestas del tipo dicotomico ya que la naturaleza de la auditoria que se tomd de
referencia asi lo contemplaba. Los resultados finales indican que no hubo problema alguno
por parte de los encuestados para contestar esta seccion del instrumento de medicion.

La segunda seccion del cuestionario consta de 13 declaraciones a manera de escala
de actitud que fue establecida después de una minuciosa reflexion sobre aquellos aspectos
organizacionales donde la norma ISO 9000 pudiera ejercer alguna influencia en la
organizacion contribuyendo al cambio organizacional y el factor humano pudiera detectarlo
a través de este tipo de declaraciones. Para la interpretacion de esta seccion, se recurrio a un
procedimiento cuantitativo donde las 13 declaraciones se agruparon en ocho categorias.
Posteriormente los datos se sometieron a un arreglo matematico que proporciono

determinados indicadores que representan ciertos promedios representativos. En términos
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generales las declaraciones fueron contestadas satisfactoriamente; a excepcion de una que
trata sobre la privatizacion del sector eléctrico ya que originé cierta polémica entre algunos
funcionarios del Laboratorio.

La tercera seccion del cuestionario consta de dos preguntas abiertas. Una de las
cuales pretende determinar los conceptos de calidad que predominan en la organizacion,
mientras que la otra pregunta pretende establecer las percepciones de como se ha alcanzado
la calidad. Estas dos preguntas fueron incorporadas al cuestionario con el propodsito de
conocer la opinion del personal en torno a la calidad, para poder comparar estas nociones
con los objetivos de la organizacion sobre la materia. La interpretacion de los resultados se
hizo a través de un procedimiento cualitativo sugerido por Weiers (1986), a través del cual
se obtuvieron categorias que fueron clasificadas por orden de importancia de acuerdo a sus
porcentajes mas representativos. Esta seccion fue la que presentd la mayor dificultad para la
interpretacion de los resultados, ya que resultaron ciertas categorias que no estaban
contempladas y se les tuvo que dar una cierta interpretacion. De las dos preguntas que se
plantearon, la que presentd mayor problema para su interpretacion fue la relacionada a la
percepcion de como se ha alcanzado la calidad (tan solo de esta pregunta cinco
cuestionarios no fueron contestados).

Por otro lado, se aplicaron enirevistas no estructuradas a dos importantes
funcionarios de la organizacion. Se partié de un esquema mental que contemplaba las ideas
basicas de las cuales se derivd informacion complementaria y novedosa (ver el prototipo
de entrevista mostrado en el punto 2.3.). Una de las entrevistas resultd amplia, cuya
aplicacion duré aproximadamente 40 minutos, obteniéndose informacion valiosa para la

presente investigacion. Con respecto a la aplicacion de la otra entrevista, fue mas corta
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debido a restricciones de tiempo; durando aproximadamente 15 minutos. La informacion
obtenida ha contribuyendo a reforzar algunos aspectos importantes del presente trabajo.
Ambas entrevista se transcribieron y se emplearon para articular el marco conceptual que
sustenta el presente estudio de caso (ver el anexo).

Ademas, se obtuvo valiosa informacion  documental via  internet
(www.cfe gob.mx/lapem); a través del centro documental de las instalaciones ubicadas en
Irapuato (Boletin IIE, enero-febrero de 1992, vol. 16, nim. 1.); por medio de dos
funcionarios que facilitaron un texto en prensa sobre la organizacion (Escarcega
Rodriguez, Francisco et. al., LAPEM "hombres de energia”,en prensa) y otro documento
publicado por el FCE-CFE [Adame Miranda, Julian (1994), "Fabricacién nacional de
equipo eléctrico”, coordinador Daniel Reséndiz Nufiez en E/ sector eléctrico de Meéxico,
CFE- FCE, México] y a través de cuestionarios aplicados via correo electronico (ver
anexo).

Durante mi estancia en las instalaciones del Laboratorio en Irapuato, Guanajuato
asumi el papel de observador participante 1o que me permitid tomar notas sobre algunos
aspectos relevantes de la organizacion, tales como el comportamiento de los individuos que
en todo momento asumieron una actitud amable, percibiéndose una atmoésfera de mucha
flexibilidad. Ademas se tomaron aigunas fotografias, con la debida autorizacion, sobre
algunos artefactos fisicos que se encuentran relacionados con la norma ISO 9000;
resaltando los reconocimientos sobre la certificacion obtenidos por la organizacion que se
encuentran colocados en los lugares visibles de los edificios, una tabla que se encuentra a la
entrada principal del Laboratorio donde se muestran datos importantes sobre la seguridad

del lugar y el busto del Ing. Salvador Cisneros Chavez, uno de los pioneros del LAPEM
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que sintetiza en su célebre frase: HQJV (Hay Que Joderse Viejo) el intenso trabajo que
asumieron los predecesores para consolidar a la institucion (ver anexo).

La ayuda recibida por el Jefe de Departamento de Planeacion y Desarrollo y su
asistente que fungieron como informantes clave, fue decisiva para la realizacion de la
presente investigacion ya que facilitaron el acceso a las instalaciones y proporcionaron
informacion de primera mano para la conformacion del presente trabajo.

Por otro lado; la pertinencia del tema abordado que tiene que ver con cuestiones
sobre la calidad, determiné el empleo del método cuantitativo que fue reforzado con el
meétodo cualitativo, permitiendo obtener informacion complementaria para poder entender
de una mejor manera los aspectos relacionados con la norma ISO 9000 en el LAPEM.

Finalmente, 1a validez de la presente investigacion esta sustentada en las fuentes de
evidencia utilizadas, advirtiendo que dichas fuentes se encuentran debidamente

documentadas y referidas para cualquier aclaracion.
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3. Estudio de caso

3.1. El Laboratorio de Pruebas de Equipos y Materiales (LAPEM).
El sector eléctrico en México cuenta con la colaboracion de varios laboratorios que
pertenecen a diversas instituciones tales como los laboratorios de la Comision Federal de
Electricidad, de Luz y Fuerza del Centro, los pertenecientes a la industria manufacturera,
los de los institutos de investigacion y los de las universidades. La importancia de los
laboratorios de prueba y experimentacion crece con la demanda de sistemas eléctricos y
una red interconectada que exige altos indices de calidad de cada una de las partes que
conforman los sistemas de generacion, transformacion, transmision y distribucion del fluido
eléctrico. Estos laboratorios reproducen los fenomenos que se encuentran relacionados con
los productos, equipos y sistemas; contando con los instrumentos de observacion, medicion
y analisis para el control y el registro de los parametros de prueba, verificacion y analisis de
los resultados (Adame 1994). Una clasificacion de los laboratorios de prueba vy
experimentacion de acuerdo con la relacion que guardan con el sector eléctrico quedaria de
la siguiente manera:
®= Los que pertenecen a las empresas publicas del mismo sector; entre los cuales estan el
Laboratorio de Pruebas de Equipos y Materiales de la Comision Federal de
Electricidad y los pertenecientes a la entidad, Luz y Fuerza del Centro.
®* Los que pertenecen a los proveedores del sector eléctrico, a los centros de
investigacion y a las universidades, entre los que destacan los de Nacel, Conductores
Monterrey, Ferranti Packard, Voltran, el Instituto de Investigaciones Eléctricas, los del

Instituto Politécnico Nacional y los de la Universidad Nacional Auténoma de México.
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El LAPEM cuenta con una infraestructura conformada por su personal altamente
capacitado y un enfoque multidisciplinario que le permite ofrecer servicios técnicos y
tecnologicos de clase mundial en las actividades relacionadas con la generacion,
transmision y distribucion de la energia eléctrica. Cuenta con un complejo de laboratorios
que le permiten desarrollar innovaciones tecnologicas. También ofrece servicios técnicos
de operacion, de ingenieria, servicios de tecnologia, desarrollo y servicios de capacitacion
especializada (Directorio Centros 1IDT, 2000).

El Laboratorio lleva a cabo acciones que le permiten garantizar la calidad de los
suministros que adquiere la Comision Federal de Electricidad (CFE), dichas acciones
contemplan desde la evaluacion de los sistemas de aseguramiento de calidad de los
suministros de los proveedores hasta la inspeccion de los materiales, equipos y sistemas.
La inspeccion de los suministros es una actividad que se lleva a cabo tanto en México
como en el extranjero, aplicando las normas y especificaciones de aseguramiento de
calidad de la CFE, los requisitos técnicos de los productos, las normas y las
especificaciones internacionales. Se lleva a cabo un seguimiento de cerca del
comportamiento de los equipos para reconsiderar los procesos de disefio, de pruebas de
prototipo, de evaluacion y desarrollo de proveedores. El Laboratorio fomenta una estrecha
vinculacion con los fabricantes nacionales, de tal manera que a través de las evaluaciones
y pruebas llevadas a cabo por él, estos puedan satisfacer los requisitos que imponen los

compradores internacionales ( Boletin IIE, 1992).
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3.1.1. Antecedentes historicos.

En el afio de 1937, el presidente Lazaro Cardenas crea la Comision Federal de
Electricidad con el propoésito de contribuir al desarrollo de la industria eléctrica del pais
que en esos momentos era manejada por la iniciativa privada. Las décadas de 1950 y 1960
se caracterizaron por un crecimiento importante en la infraestructura del servicio eléctrico
ya que se inauguraron diversas plantas a lo largo del territorio nacional (Escarcega). El
Laboratorio de la Comision Federal de Electricidad se crea el 4 de enero de 1952 por un
acuerdo de su Consejo de Administracion, cuyo proposito fue el de contribuir a través de
un apoyo técnico, a la generacion, transmision y distribucion del fluido eléctrico
(LAPEM, 2000). En esta época, la CFE tenia la capacidad para la planeacion, la
construccion y la operacion de importantes sistemas eléctricos, sin embargo su funcion
principal seguia enfocada a la regulacion del funcionamiento de las empresas privadas que
prestaban el servicio eléctrico. En este sentido, la creacion del Laboratorio incidié
decisivamente a la nacionalizacion de la industria eléctrica en el afio de 1960 para
contribuir al crecimiento de la industria eléctrica y satisfacer las necesidades del pais
(Boletin IIE, 1992).

Y es precisamente durante el afio de 1960, que el Laboratorio asumi6 las tareas del
control de calidad de los materiales y equipos de manufacturacion nacional, la
implantacion y la propagacion de normas, codigos de inspeccion y la formacion de
instrumentistas mecanicos y eléctricos. Para el afio de 1969 lleva a cabo las pruebas de
comportamiento en las centrales eléctricas. En el afio de 1971 incursiona en el control de
la calidad y para el afio de 1978 desarrolla la funcion de normalizacion para la CFE

(LAPEM, 2000).
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En mayo de 1978 queda el disefio basico de lo que actualmente corresponde a las
instalaciones del LAPEM,; contando para ello con la asesoria de expertos italianos del
Centro Elettrotecnico Sperimentale Italiano (CESI) y del Instituto de Investigaciones
Eléctricas (IIE) en lo que respecta a los laboratorios de alta tension y alta potencia
(Adame, 1994). La ubicacion de los laboratorios en Irapuato, Guanajuato, fue determinada
por las instalaciones de prueba de corto circuito que requerian tomar la energia
directamente de la red, considerando la mencionada ciudad como un centro de gravedad
eléctrico que evitaria problemas a los usuarios y a las centrales eléctricas (Boletin IIE,
1992). En septiembre de 1981 el Laboratorio inicia sus actividades con la denominacion
de Laboratorio de Pruebas de Equipos y Materiales (LAPEM), contando para ello, con
instalaciones modernas para satisfacer las necesidades de la normalizacién y cumplir con
los requerimientos de la industria de transformacion (LAPEM, 2000).

El Laboratorio de Alta Tension empieza a operar en el afio de 1985, los
Laboratorios de Alta Potencia y Baja Tension en 1987 y para 1992 el Laboratorio de Alta
Potencia- Media Tension. A partir de 1984 el LAPEM mantiene un programa con la
Direccion General de Normas para el reconocimiento de sus pruebas, contando para ello
con la aprobacion del Sistema Nacional de Acreditamiento de Laboratorios (LAPEM,
2000).

Como se puede apreciar en el breve recorrido historico mostrado anteriormente, la
funcion inicial del LAPEM fue la de sistematizar las operaciones técnicas para el
funcionamiento de las centrales de generacion, incursionando en el control de calidad de
los materiales, productos y equipos de manufactura nacional. Posteriormente el cuidado de

la calidad se ampli6 a los suministros provenientes del exterior utilizando sistemas de
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supervision mas completos. A través de los afios las funciones del Laboratorio se han
diversificado, tales como el diagnostico y pruebas de los sistemas electromecanicos
relevantes, la normalizacion técnica, la supervision y el apoyo a los proveedores. La
coordinacion del Programa Institucional de Calidad y la realizacion de auditorias de
calidad son dos de las funciones que la Direccion General de la CFE confirio al LAPEM
(Boletin IIE, 1992).

Por otro lado, Escarcega exponen las ideas de algunos de los iniciadores del
Laboratorio, cuyo esfuerzo contribuyé decisivamente al forjamiento del mismo: Las
primeras herramientas que se emplearon en el recién fundado Laboratorio fueron un
pliego de papel, un lapiz y una maquina de escribir (Salvador Cisneros Chavez citado por
Escarcega). El motivo por el cual se creo el Laboratorio fue la necesidad que tenia CFE
para poner en funcionamiento plantas y subestaciones con personal calificado del pais.
Esta situacion propicio la creacion de la Oficina Eléctrica Exterior (Ignacio Escarcega
Savifion citado por Escarcega). Las funciones de esta oficina eran las de inspeccionar y
probar los aparatos y equipos para las plantas y subestaciones. Su cuerpo técnico estuvo
conformado por dos ingenieros, tres probadores y un ayudante de probador (Sergio Arenas
Bugarin citado por Escarcega). Surgid la necesidad de crear un Laboratorio de metrologia
(Pelayo Fernandez Villalobos citado por Escarcega). La Oficina de Electronica fue creada
para supervisar las instalaciones y la operacion de las plantas generadoras (Ignacio
Escarcega Savifion citado por Escarcega) y para dar mantenimiento preventivo a los
sistemas de medicion, proteccion y comunicacion (Bonifacio Romero Pérez citado por
Escarcega). La Oficina Quimica fue creada para el analisis de combustibles; lubricantes y

aceites aislantes, aguas de pozos, rios, lagunas, etc. (Bonifacio Romero Pérez citado por
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Escarcega). La Oficina de Mecanica Exterior tenia como funciones la realizacién de
pruebas de campo de los equipos mecanicos (Ignacio Escarcega Savifion citado por
Escarcega). Las primeras actividades administrativas consistieron en el manejo de un
fondo de caja para los gastos menores, la elaboracion de oficios y las cuentas de gastos del
personal (Héctor Bolivar Terrazas citado por Escarcega). Las pruebas se realizaban en las
fabricas, ya que el Laboratorio carecia del equipo necesario. A iniciativa del Ing. Cisneros
empezaron a llegar aparatos de los Estados Unidos de América, principalmente de General
Electric y Westinghouse (Ignacio Escarcega Saviiion citado por Escarcega). Uno de los
grandes retos era el de formar personal para satisfacer las crecientes demandas de la
Comision Federal (Oscar Rochin Lemus citado por Escarcega). Las plantas nuevas tenian
que ponerse en funcionamiento lo que implicaba la realizacion de diversas pruebas que
eran llevadas a cabo por nosotros (Sergio Guerrero Alcazar citado por Escarcega). Todo el
tiempo lo pasabamos fuera de México, trabajando en el mantenimiento de los equipos de
medicion y control automatico (Sergio Arenas Bugarin citado por Escarcega). Por
iniciativa del Ing. Cisneros se intervino en las fabricas en la recepcion del equipo y
productos terminados para evitar problemas durante su funcionamiento (Ignacio
Escarcega Saviiion citado por Escarcega). El papel que desempeiio el Laboratorio en el
apoyo que brindo a la industria eléctrica fue crucial a través de su control de calidad y de
sus especificaciones tanto nacionales como internacionales (Eduardo Bojalil Delgado

citado por Escarcega).
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Con la posible introduccién de capital privado, el futuro del sector eléctrico tiende a
la fragmentacion, situacion que desdibujaria y modificaria la concepcion tradicional de la
industria eléctrica. La realidad es que se estan perdiendo los saberes en la Comision

Federal de Electricidad y estas pérdidas pudieran ser mas graves

"...Hay un futuro de fragmentacion (en el sector eléctrico),...]a introduccidn de capital privado...estd
modificando y desdibujando Io que es el concepto tradicional de industria...Se estdn perdiendo los
saberes como la hidraulica, las comunicaciones y bueno también en la cuestién de la energia eléctrica...,
aunque afortunadamente como esta ahorita (la) Comision Federal de Electricidad, todavia no se ha
perdido del todo...pero ya hay pérdidas y pudieran ser mas graves..." (entrevista con un Funcionario de
LAPEM)

En el caso del Laboratorio, tiene la ventaja de estar presente en todo el proceso de
generacion, transmision y distribucion del fluido eléctrico, lo que le da la vision y el
conocimiento que no poseen otros laboratorios similares en el campo eléctrico; sin
embargo esta ventaja se puede perder en el caso de una fragmentacion, por lo que la

estrategia estaria dirigida en como conservar estos saberes

*__.(del)...Laboratorio, una de sus fortalezas,...(ha sido) el estar en todo el proceso de la Comision
Federal de Electricidad,... entonces el estar en todo proceso, nos da una vision y el conocimiento muy
importante que no tienen otras laboratorios similares en el campo eléctrico,...esta ventaja se puede
perder, un caso de una fragmentacién y entonces si tendria implicaciones, entonces una de las
estrategias centrales esta en como conservar los saberes de Comision Federal de Electricidad y los
saberes en materia de ingenieria eléctrica....(en este sentido) la fragmentacion dafia la
calidad..."(entrevista con un Funcionario de LAPEM)

*...pero lo que si en unos cinco o diez afios podemos plantear, es como establecer estas estrategias de
enfrentar esta situacion que se presente,...para defender los saberes de la ingenieria eléctrica, no me
refiero nada mas a la cuestion de los ingenieros electricistas sino a la ingenieria de sistema eléctrico
nacional...creo que ahi si tenemos un papel importante y elementos con los que podemos contribuir y
que podemos mantenernos siendo una referencia en este sentido,... lo mas importante junto con la
calidad, muchos otros elementos que tienen que ver con las tecnologias en los sistemas eléctricos,
con el balance de las tecnologias de la generacion eléctrica, con 1as consecuencias de la cuestion del
mantenimiento y de la concepcion de las lineas de trasmision y distribucion, ante las posturas. ante
los minoristas de 1a energia eléctrica, 1a concepcion de un sistema eléctrico en su conjunto. es ahi
donde tenemos que dar argumentos técnicos, sociales, politicos, industriales. econdémicos, etcétera
para poder garantizar este mantenimiento de los saberes y esta trascendencia..."(entrevista con un
Funcionario d¢ LAPEM).
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Esta vision se lograra con un personal mas capacitado, con otros requisitos, otros
compromisos y con una mentalidad de cambios

"..(el LAPEM se visualiza) como una entidad que siempre ha sido de punta, como una entidad
tecnoldgica que va a seguir marcando pautas, como una entidad que va a tener un mejor personal,
mas capacitado, que efectivamente va a tener una transformacion en cuanto a su personal, porque
muchos de nosotros en seis afios ya no estaremos tal vez,... pero efectivamente la gente que estd
llegando, (lo esta haciendo) con otros medios, otros requisitos, otros compromisos y ademas
involucrada ya en una mentalidad de cambios..."(entrevista con un Funcionario de LAPEM).
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3.1.2. Mision de la organizacion.
La mision del LAPEM esta encaminada a mejorar la calidad y confiabilidad de los equipos,
materiales y todos los sistemas que tengan que ver con la generacion, transmision,
distribucion y empleo del fluido eléctrico. Dentro de las prioridades mas importantes que se
tienen en el Laboratorio, estan los servicios técnicos y tecnologicos que demandan las
diversas ramas de la ingenieria. La mision de estd organizacion esta estrechamente ligada
con el désarrollo del sector eléctrico, ya que la ampliacion de la infraestructura de la red
eléctrica demanda actividades propias del Laboratorio tales como la evaluacion de
proveedores, la certificacion de la calidad de equipo, diversas pruebas de laboratorio,
normalizacion, etc. (LAPEM, 2000).

La mision del Laboratorio ha cambiado con el tiempo. Esta mision originalmente
estaba encaminada a lograr la calidad y el servicio correctivo-preventivo de los equipos y
de los materiales que la Comision Federal de Electricidad adquiria para el adecuado
funcionamiento de las centrales eléctricas en todo el territorio nacional, satisfaciendo de
esta manera las necesidades del sector eléctrico. En el afio de 1984, se incorpord un proceso
de planeacion estratégica, en donde se defini6 formalmente la mision del Laboratorio,
propiciando un debate entorno a los métodos de la planeacion estratégica, incorporando
nuevos elementos a la mision relacionados con una organizacion que se fundamentara en
las personas y la necesidad de convertirse en una empresa de clase mundial, en un entorno

cambiante donde el aspecto tecnologico siguiera ejerciendo una influencia decisiva
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*...1a mision (del LAPEM) ha cambiado también con el tiempo, originalmente...estaba encaminada a
lograr 1a calidad de los equipos (v) de los materiales de los suministros que adquiria la Comision
Federal de Electricidad en todo el pais y el extranjero, con el propdsito de que las centrales de
Comisién Federal de Electricidad y toda las instalaciones funcionaran adecuadamente, siendo ¢l
Laboratorio (el) responsable de 1a calidad y de (los) aspectos correctivos y preventivos. Su misién no
tenia que ver tanto...con aspectos de lucro, con aspectos financieros, si no (la de) ver las necesidades
del sector eléctrico en su conjunto a través de las distintas etapas de proceso de construccion. de
generacion, de trasmision, de distribucidon y uso de la encrgia eléctrica. Ultimamente se han
incorporado a partir del 84, un proceso formal de planeacion estratégica, (donde) se definid va
claramente la misién y posteriormente, una vision en el que se ha dado un debate entorno a que
defectos y que virtudes tiene la planeacion estratégica, no tanto en si, 1a cuestién de decir que hay
una discusion, si se debe planear o no, o si se deben tener estrategias, eso nos queda a todos muy bien
claro, pero lo que estd en discusion son los métodos de la planeacion estratégica y en este sentido se
han incorporado elementos a la mision que tienen que ver con una organizacion que se fundamente
en las personas, que tiene que ver con convertirse en una empresa de clase mundial...pero digamos
que sigue siendo...el aspecto tecnologico,...la calidad, la tecnologia (lo) que rige tanto la mision,
como la vision (del LAPEM)..." (entrevista con Funcionario de LAPEM).
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3.1.3. Objetivos de la organizacion.

El LAPEM es una area que presta servicio al sector eléctrico del pais cuyos objetivos

principales son:

= La optimizacion de la calidad del servicio publico de la energia eléctrica, resolviendo
problemas de las redes eléctricas y sus componentes, contando para ello con
instalaciones modernas y personal altamente capacitado (LAPEM, 2000)

» La realizacion de sus actividades con la mayor calidad posible para contribuir a la toma
de las mejores decisiones (Adame citado por el Boletin IIE, 1992).

= Siendo el LAPEM el coordinador del programa institucional de calidad total de la
Comision Federal de Electricidad, el Laboratorio se preocupa por la obtencion de la

calidad total en un contexto caracterizado por un proceso de globalizacion

“...Bueno obviamente con el curso del tiempo y con las condiciones mundiales,...va hablamos de
globalizacion, las actividades de LAPEM se han diversificado mucho, el LAPEM tiene mucha
incidencia en lo que es la calidad total. En Comision Federal, el LAPEM es el coordinador del
programa institucional de calidad total...y desde luego esto implica mucha responsabilidad para cl
mismo y obviamente un reconocimiento a la actividad que todo su personal ha hecho durante estos
50 afios,..."(entrevista con Funcionario de LAPEM).

Entre los objetivos especificos que tiene LAPEM se mencionan los siguientes

(LAPEM, 2000):

» QObjetivos ante clientes del LAPEM. Se pretende proporcionar servicios técnicos y
tecnoldgicos a un precio competitivo; satisfaciendo las necesidades reales de los
clientes y cumpliendo las especificaciones de los servicios ofrecidos.

s QObjetivos ante su personal. Se pretende fomentar un ambiente de trabajo adecuado
para el desarrollo del personal y contribuir con un exhaustivo programa de capacitacion

para la educacion del personal.
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Objetivos administrativos. Se pretende mantener una organizacion eficiente y
fortalecer los mas altos valores éticos.

Objetivos ante el desarrollo tecnoldgico y el crecimiento del LAPEM. Se pretende
aprovechar los desarrollos tecnologicos mundiales en los ambitos que competen al
Laboratorio y mantener un sistema que permita detectar las necesidades de los
usuarios.

Objetivos ante el sector educativo y las asociaciones de ingenieria. Se pretende
establecer un vinculo con las instituciones de educacion superior y fomentar la
participacion activa del personal de LAPEM en asociaciones técnicas tanto nacionales

como internacionales.
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3.1.4. Estructura de la organizacion.
El Laboratorio de Pruebas de Equipos y Materiales (LAPEM) que lleva por nombre
"Salvador Cisneros Chavez" es una organizacion que presta servicio al sector eléctrico. Se
localiza en la zona industrial de Irapuato, Guanajuato ocupando una superficie de 466 000
metros cuadrados. En sus instalaciones laboran 517*' individuos entre personal
administrativo, técnico, investigadores y directivos (LAPEM, 2000).

En el LAPEM funcionan los laboratorios de Alta Tension, de Alta Potencia- Baja
Tension y el de Alta Potencia- Media Tension (Boletin IIE, 1992).

La estructura actual de la organizacion se presenta en el siguiente organigrama:

GERENCIA
SUBGE- DEPAR- SUBGE- DEPAR- SUBGE- DEPAR- SUBGE-
RENCIA TAMEN- RENCIA TAMEN- RENCIA TAMEN- RENCIA
DE ADMI- TO DE DE TO DE DE TO DE DE SER-
NISTRA- SEGUI- GES- INFOR- SER- PLA- VICIOS
CION Y MIENTO TION MATICA VICIOS NEA- DE GENE-
FINAN- DE DE LA DE CIONY RACION
ZAS PROYEC- CALI- TRANS- DESA-
TOS DAD MISION RROLLO

Y DIS-

TRIBU-

CION

2 . .r .
! Durante la realizacion del presente trabajo se estuvo contratando nuevo personal.
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El organigrama de la estructura anterior se muestra a continuacion:

A
B C D
E N
I
J
B G P B
K
H 0 -
L
M

A = Gerencia

B = Relaciones internacionales

C = Relaciones Publicas

D = Unidad Administrativa

E = Subgerencia de Aseguramiento de Calidad
F = Departamento Control de Calidad

G = Departamento Evaluacion y Desarrollo

H = Departamento Delegacion Control de Calidad
I = Departamento Ingenieria

J = Departamento Pruebas en Instalaciones

K = Departamento Auditoria de Calidad

L = Departamento Normalizacion

M = Departamento Informaitica

N = Subgerencia Laboratorios

O = Departamento Alta Tensién

P = Departamento Alta Potencia

Q = Departamento Mecanica y Materiales

Una de las cualidades que presenta el Laboratorio es su gran capacidad para
adaptarse rapidamente a los cambios. Un claro ejemplo lo tenemos con el organigrama
actual de la organizacion donde se puede apreciar la tendencia a una estructura mas

organica y flexible.
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3.2. La norma ISO 9000 en el LAPEM

3.2.1. Antecedentes historicos de la norma ISO 9000 en el LAPEM

El proyecto de la nucleoeléctrica de Laguna Verde fue el que impulsé el primer programa
de aseguramiento de calidad en la Comision Federal de Electricidad, que se fundamentaba
en la normatividad ANSI N45-2; la CFE solicitdo que sus proveedores de bienes y servicios
tuvieran implantados sistemas de aseguramiento de calidad para este proyecto, sin embargo
fueron pocos los proveedores que pudieron satisfacer dicho requisito. En este sentido, los
proveedores se vieron obligados a adoptar un sistema de aseguramiento de calidad lo que
implico que llevaran a cabo una reestructuracion organizacional para tal proposito (Adame,
1994). En el caso de LAPEM, éste adopt¢ un sistema de aseguramiento de calidad basado
en la normatividad ISO 9000, con el propésito de ser tomado en cuenta en los importantes
proyectas de la CFE, como fue el de Laguna Verde.

El Laboratorio empezo a trabajar con las normas ANSI N45-2 y el NRC (Nuclear
Regulation Code) de regulaciones federales para la construccion de centrales nucleares en
los afios de 1984 y 1985 para el proyecto de la nucleoeléctrica de Laguna Verde; en este
sentido el LAPEM llevd a cabo un analisis exhaustivo de las normas para garantizar la
seguridad de la central. Cuando la norma ISO 9000 surge (en el afio de 1987), el
Laboratorio ya habia iniciado su camino en el aseguramiento de la calidad; se habia
empezado la incorporacion de la inspeccion en el extranjero, posteriormente la evaluacion y
el desarrollo de los proveedores. Cuando la norma ISO se oficializa, el Laboratorio ya
poseia un sistema de desarrollo de proveedores, evaluacion y un sistema de desarrollo de

areas de Comision que se basaba en una especificacion cercana a la norma ISO 9000
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*...Nosotros podemos decir que empezamos y de hecho, que redactamos 1a norma ISO antes de que
saliera como ISO. Hay una especificacion de Comision que lo marca claramente por alld en el 84 v enel
85...nosotros venimos trabajando con el antecedente...que tiene que ver con el ANSI N45-2 v el LAPEM
DCB de regulaciones federales, en este caso de los Estados Unidos para (la) construccion de centrales
nucleares, (en este caso) para la construccion de Laguna Verde. Posteriormente se da un proceso de
formacion en aseguramiento de calidad o de garantia de calidad como se conoce en algunos paises de
habla hispana...entonces se empiezan a tomar como base...estas normas con el desarrollo de modelos de
calidad. Una de las ventajas que tuvo ¢l Laboratorio, es que hace un andlisis critico, porque para una
central nuclear se requicre una cantidad muy grande de papeles, se establece un proceso muy burocratico,
muy rigido, que requicre de documentos, pretendiendo garantizar la seguridad de las centrales.
También... hay un debate, se contribuye 0 no contribuye, contribuye en partes mientras puede o no ser
una garantia, pero entonces nosotros tomamos estas normas, las analizamos, empezamos a aplicarlas en
los diversos niveles de calidad en un programa muy amplio que se inicia digamos en el 79-80 pero que
formalmente en el 81 se hace un programa muy amplio de evaluacion y desarrollo de proveedores. de
suministros de la industria eléctrica, digamos 3000 proveedores por 800 proveedores de interés, en ese
sentido empezamos...solicitando requerimientos, pasamos de la correccidn a la prevencion,.. Tenemos que
llegar a una especificacion y nos obliga también a fortalecer nuestros sistemas internos de calidad....La
norma ISO surge, se empieza ha desarrollar en LAPEM,...1a cuestién de 1a calidad viene desde hace va
cincuenta aifios, pero...s¢ empicza a sistematizar...se empiezan a incorporar la inspeccion en el extranjero
y luego le evaluacion y el desarrollo de proveedores. Finalmente cuando la ISO se oficializa como tal,
nosotros ya tenemos todo un sistema de desarrollo de proveedores de evaluacion, inclusive de desarrollo
de areas de comision en base a una especificacion cercana a la norma..."(entrevista con Funcionario de
LAPEM).

Con la aplicacion del aseguramiento de la calidad en el LAPEM, se procedio a la
formacion de personal para su correspondiente aplicacion y mantenimiento. Con el traslado
del Laboratorio a Irapuato, Guanajuato en el afo de 1981, se conformaron oficinas
vinculadas con el sistema de aseguramiento de calidad, evaluacion de proveedores,
programas de calidad y pruebas no destructivas; surgiendo de esta manera la normalizacion

para proveedores, tanto para el LAPEM como para la CFE (Funcionario de LAPEM)

"...La aplicacion del aseguramiento de calidad surge de la construccion de la central de Laguna
Verde, de alli se acuerda la formacién de personal en el sistema para su aplicacién y para darle
servicios a la propia central nuclear calificindonos. En 1981 se cambia el Laboratorio a Irapuato v de
alli se forman oficinas relacionadas con el sistema de AC (Aseguramiento de Calidad), Evaluacion
de Proveedores, Programas de Calidad, Pruebas no destructivas. De alli surge 1a normalizacion al
respecto para aplicarse con proveedores, en el propio LAPEM y para 1a CFE. una especificacion que
hacemos antcs que salga ISO se parece mucho a ella, esto tiene que ver con la influencia europea del
AC..."(cuestionario aplicado a un Funcionario de LAPEM)
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Los principales motivos que originaron la implantacion de la norma en el
Laboratorio fueron la necesidad de prevencion con relacion a los proveedores, propiciando
de esta manera la evaluacion y desarrollo de los mismos; el acreditamiento de los
laboratorios y la calidad de las actividades desarrolladas por la organizacion precisaron la
utilizacion del aseguramiento de la calidad. Hubo la necesidad de difundir estas practicas a -

otras areas de la CFE

"...La necesidad de prevencion respecto a los proveedores nos llevo a la evaluacion y desarrollo de
los mismos, ademads el acreditamiento de nuestros laboratorios y el aseguramiento de la calidad de
nuestras actividades también fueron realizados mediante el AC (Acreditamiento de Calidad),
igualmente se observé la necesidad de trasladar estos principios a otras areas de CFE. Prevencion y
desarrollo de proveedores y respecto a los suministros y los resultados en términos de mejora de
calidad fueron los impulsores..."(cuestionario aplicado a un Funcionario de LAPEM)

El aseguramiento de la calidad comenz6 a aplicarse desde 1979, y oficialmente a
partir de agosto de 198177 efectuandose algunas evaluaciones y aplicaciones especificas
sobre los criterios de la norma en aseguramiento de calidad. En el momento que surge ISO
9000 se prosigue la aplicacion de la normatividad anterior, empleandose la denominacion
de aseguramiento de calidad, siendo hasta la certificacion cuando se califica con la
denominacién de ISO. El proceso de implantacion ha durado en forma sistematizada desde

1981, continuando hasta la fecha. Con respecto a la norma ISO 9001 se adopto en el afio de

1999 para cubrir los aspectos relacionados con el disefio. A partir del surgimiento de la

22 . . . ., — .
Entre 1981 y 1984. se presento cierta resistencia a la elaboracidn y aplicacion de procedimientos,
por considerarlos burocraticos; lo que origind la capacitacion y la formacion de personal en aseguramiento de

calidad y auditoria de calidad para contrarrestar esta resistencia organizacional

"..Respecto a las reacciones del factor humano originalmente existio cierta reticensia a la elaboracion v aplicacion de
procedimientos por considerarlos burocraticos. Esto ocurrié entre 1981 y 1984 con mayor intensidad, posteriormente los
propios resultados del acreditamiento de los laboratorios disminuyeron esto. Se dio un proceso muy amplio de capacitacion v
formacion del personal principalimente impartiendo cursos sobre aseguramiento de calidad y audiioria de calidad, ademas de
que la oficina de Auditoria de Calidad apoyaba a las dreas en el desarrollo de su sistema y la elaboracion de sus
procedimientos. Considero que la principal causa para que no existiera una enorme resistencia al respecto se debe a que casi
desde su inicio el Laboratorio es el responsable de fa calidad dentro de fa CFE..."(cuestionario aplicado a un Funcionario de
LAPEM)
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norma ISO 14000 y el anteproyecto de la norma 18000 se promueve su aplicacion tanto en
el Laboratorio como en la CFE

"...Como ya s¢ mencioné oficialmente el Aseguramiento de Calidad se empez6 a aplicar en agosto de
1981, previamente desde 79, parcialmente se efectuaron algunas evaluaciones y algunas aplicaciones
particulares de criterios de la norma de aseguramiento de calidad adaptada, ya que provenia de la
norma de centrales nucleares. Cuando aparece la ISO se continta la aplicacion de lo anterior,
manejando principalmente el nombre de aseguramiento de calidad y es hasta la certificacion cuando
nos calificamos bajo el nombre de ISO. La ISO 9001 se adapt6 dos afios después en 1999 para cubrir
algunos aspectos de disefio. Desde que sale la norma ISO 14000 y el anteproyecto de la 18000 se
empieza a buscar su aplicacion tanto en el LAPEM como en CFE. El proceso dur6 en forma ya
sistematizada desde 1981 y contintia hasta nuestros dias..."(cuestionario aplicado a un Funcionario de
LAPEM).
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3.2.2. Misién de la norma ISO 9000 en el LAPEM

La misidn de la norma ISO 9000 en el Laboratorio es:

" ..Siendo la prevencién uno de los aspectos centrales del aseguramiento de calidad el Laboratorio
ha desarrollado este sistema para buscar garantizar la calidad de sus procesos y servicios para
contribuir a un mejor desarrollo técnico del personal y para ubicar al LAPEM dentro del grupo de las
empresas que basadas en la aplicacion de esta norma pueden demostrar con cierto grado de
objetividad, y dentro de los alcances y limitaciones de la norma, evidencias de que aplican la calidad
y ademds como elemento para la promocién y comercializacion internacional..."(cuestionario
aplicado a un Funcionario de LAPEM)

La normalizacion en la CFE esta encaminada a establecer criterios unificados en
torno al disefio, construccion y operacion de las instalaciones de la institucion y la
unificacion de las caracteristicas de los equipos y materiales. La CFE ha formulado arriba
de los 700 documentos normalizados que abarca los equipos de las centrales generadoras y
los productos empleados en la distribucion del fluido eléctrico (Adame, 1994).

En la evaluacion de los proveedores se toman en cuenta los recursos técnicos, la
maquinaria, el equipo, la experiencia en la manufacturacion, la normativa aplicable,
experiencia del personal, laboratorios, equipos de prueba, la capacidad instalada, los
subcontratos, el sistema administrativo y el control de produccion y materiales. También se
lleva a cabo la supervision de calidad de suministros (Adame, 1994).

Por otro lado, el LAPEM tiene como funcion asegurar la calidad de los suministros que
adquiere la CFE para lograr de esta manera la calidad en el suministro de la energia
eléctrica. Para garantizar la calidad de los servicios, el Laboratorio posee un sistema de

calidad fundamentado en la normativa nacional NMX-CC e internacional ISO 9000 y los
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manuales de aseguramiento de calidad de la misma CFE®. Los principales programas de

calidad que posee el Laboratorio son (LAPEM, 2000):

»  Calidad centrada en los clientes. Satisfaccion, conocimiento y necesidades de los
clientes, cadenas de procesos cliente-proveedor interno y externo, diagndstico de
calidad en el servicio, estandares de servicio.

= Calidad de procesos y servicios. Competencias esenciales, reingenieria de procesos,
sistemas de aseguramiento de calidad, acreditamiento de pruebas, ingenieria de calidad
y confiabilidad, analisis, mejora de procesos y servicios internos, mejora de areas de
apoyo.

»  Calidad del personal. Capacitacion, desarrollo individual y grupal, universidad.

» Calidad de la organizacion como un todo. Planeacion prospectiva, procesos de clima y
cultura organizacional, comité de calidad, grupos interdisciplinarios, equipos de trabajo,
procesos de evaluacion y valoracion de resultados, comunicacion organizacional y
vinculacion con el ambiente.

=  Cambio y mejora continua. Analisis de estrategias competitivas, proceso de cambio
organizacional, proyectos integrales de servicios esenciales y de mejora en procesos,
productos y servicios.

Como se puede apreciar la mision que persigue la norma ISO 9000 involucra todo un
programa sobre calidad que tiene como propdsito la obtencion de la misma y la promocion

internacional de los servicios que ofrece el Laboratorio.

3 El Departamento de Normalizacion del LAPEM se encarga de los documentos normalizados de 1a CFE.
Dichos documentos tienen la funcién de unificar los diversos puntos de vista que existen en la organizacién
para establecer las caracteristicas especificas que la CFE requiere para sus productos y servicios (LAPEM.
2000).
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3.2.3. Objetivos de la norma ISO 9000 en el LAPEM

Objetivos generales de la norma ISO 9000 en el LAPEM

*_..Sistematizar la aplicacién de un sistema preventivo de calidad.

Contar con evidencias objetivas de la aplicacion de sistemas de calidad.

Mejorar procesos y servicios.

Contribuir al programa de CFE en la materia..."(cuestionario aplicado a un Funcionario de LAPEM)

Objetivos especificos de la norma ISO 9000 en el LAPEM

"...Acreditar las pruebas del Laboratorio y ampliar el nimero de las mismas.

Prevenir fallas.

Calificar y certificar productos, procesos y personas.

Contribuir a un sistema mas amplio de calidad.."(cuestionario aplicado a un Funcionario de LAPEM)
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3.2.4. Tipos de normas ISO 9000 implantadas en el LAPEM

Hoy en dia el LAPEM esta certificado en las siguientes normas ISO

" El LAPEM..., esta certificado en (las) normas 1ISO 9001, 9002 (e)...ISO 14000..."(entrevista con
un Funcionario de LAPEM)

Ademds esta en proceso de implantacion la norma ISO 18000

" ..y esta en proceso la ISO 18000 que es la de seguridad industrial..."(entrevista con un Funcionario
de LAPEM)

A continuacion se describen las funciones de las principales normas ISO 9000 implantadas

en el LAPEM

" ..(Norma ISO 9001) Cubre aquellos aspectos en donde estd involucrado el disefio.

(Norma ISO 9002) Bajo este apartado de 1a norma caen la mayoria de los procesos y servicios que
ofrece el LAPEM, por ello para sistematizar y prevenir se aplica principal y mayoritariamente esta
norma.

(Norma ISO 14000) Contribuye a mejorar el ambiente y contar con evidencias objetivas de dichas
acciones...Contribuir al programa de CFE en la materia..."(cuestionario aplicado a Funcionario de
LAPEM)

Por otro lado, son diversas las normas que se utilizan en el LAPEM vy estan relacionadas
con productos, materiales y sistemas. El Laboratorio tiene la responsabilidad de la
normalizacién en la CFE y la elaboracion de especificaciones las cuales involucran cientos
de normas para todas las acciones propias de CFE. La regulacién, la prevencion, el
mejoramiento de los equipos, los analisis comparativos, la sistematizacion, la unificacion y

la correccion tiene que ver con las funciones y razones para su implantacion

"...Son multiples las normas que se aplican en el Laboratorio y tienen que ver con productos, materiales y
sistemas, adicionalmente ¢l Laboratorio es el responsable de 1a normalizacion de CFE y la elaboracion de
especificaciones las cuales involucran cientos de normas para todo el accionar de la CFE. La regulacion,
la prevencién, el mejoramiento de los equipos, los andlisis comparativos, la sistcmatizacién, la
unificaciéon y la cdrreccion tienen que ver con las funciones y razones para su implementacion..."
(cuestionario aplicado a un Funcionario de LAPEM)
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3.2.5. La norma ISO 9000 en el LAPEM.
El papel de la norma ISO 9000 en el Laboratorio ha rebasado sus fronteras, ya que su
influencia se deja sentir en el ambito donde la organizacion se desenvuelve. En este sentido,
un ex-gerente de LAPEM, opina que el Laboratorio ha contribuido a fomentar una cultura
de la calidad en el sector eléctrico, concientizando a la industria nacional sobre la necesidad
de la calidad para poderse incorporar a los mercados mundiales. El Laboratorio impulsa la
creacion de centros certificadores de la calidad con reconocimiento tanto nacional como
internacional (Boletin IIE, 1992).

LAPEM implant6 la norma ISO 9000 en un mundo globalizado que exige el
reconocimiento de que lo que hace el Laboratorio estd debidamente avalado por una norma

para darle seguridad a los clientes y usuarios

".lo que motivo a LAPEM (a implantar la norma ISO 9000), fue efectivamente obtener el
reconocimiento, que precisamente por la misma globalizacién exige en las areas, solicitindose nuestros
servicios, tener el reconocimiento covalidado por la normativa ISO y efectivamente tener los documentos
que avalen todos los procesos que LAPEM realiza, precisamente tanto para areas de comision, como
dreas externas que solicitan los servicios, ese fue el principal motivo, darle seguridad a nuestros clientes y
usuvarios de los servicios de que lo que hacemos estd debidamente avalado por una norma y esta
calificado por alguien que ya verificd que aplicamos y llevamos a cabo la norma..."(entrevista con un
Funcionario de LAPEM)

Y por una estrategia tactica para poder comercializar los servicios del Laboratorio

*...En relacion con la certificacion podemos pensar, inclusive en obtener una certificacion por cuestion
tictica y por conveniencia para la comercializacion de los servicios..."(entrevista con un Funcionario de
LAPEM).

Sin embargo, existen otras opiniones en torno a la norma ISO 9000 en el Laboratorio

"...se toma(a la norma como) un fetiche, se le dan propiedades que no tiene, yo fui el responsable de
desarrollo de proveedores de Comision sobre todo en su primera etapa v bueno si resolvia muchos
problemas en relacion con la calidad en la parte preventiva,...de control, de disefio. control de
almacenaje....de acciones correctivas, procesos especiales, es innegable que ayuda, que burocratiza, sin
embargo no resuelve todo...surge esta necesidad...de aplicar calidad total. direccion por calidad. de querer
aplicar Deming, Juran....porque no todo lo resuelve aseguramiento de calidad..."(entrevista con un
Funcionario de LAPEM) .
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"...No, es que precisamente las normas se lo hayan dado, no, la verdad es que esa categoria a nivel
mundial se la da su personal..."(entrevista con un Funcionario de LAPEM).

Por otro lado, la norma ISO 9000 ha contribuido a que el personal del Laboratorio se
haga mas ordenado, esté consciente de que se deben cubrir ciertas metas, expectativas y
compromisos con la institucion, logrando asi, los objetivos de la misma y sobre todo que

estén realizando adecuadamente su trabajo

"..la ISO 9000,...si ha ayudado en algo, pero parte de lo que nosotros traiamos como aspectos de
medicion hacia el personal, que eran los indices de eficiencia, eficacia, rentabilidad y la opinién de
servicios al cliente, que también lo menciona en partes la ISO, ...va lo estdbamos ejecutando y lo que
pasa es que...1a gente... se hace un poquito mas ordenada, se concientiza de que debe de haber un proceso
y es un proceso medible, que a lo mejor antes no se media y que efectivamente estd consciente de que se
deben cubrir ciertas metas, expectativas, sobre todo compromisos con la misma institucion. El personal
ha respondido muy asertivamente y desde luego que ha tomado los compromisos generales de LAPEM
como propios vy ha contribuido en mucho para el logro de esos objetivos..."(entrevista con Funcionario de
LAPEM)

Sin embargo no todas las areas cumplen con todo lo que hace la norma

"... es un hecho que el LAPEM esta certificado con ISO 9000, pero eso no quiere decir..., que todas
las areas absolutamente cumplan con todo lo que hace el ISO 9000... pero por lo mismo todas las
areas algo tenemos del ISO 9000 y algo llevamos del ISO 9000 unas mejor que otras, unas con mas
fallas...que otras,..."(entrevista con un Funcionario de LAPEM).

Por lo que falta muchisimo por ver y hacer en este terreno

*_..siempre ha sido una forma de trabajar el impacto que ha tenido ISO 9000 con nosotros,...de una
manera,...que ¢l aspecto positivo que han llegado a tener estds normas ISO serie 9000,...(ha sido)
ensefiarnos a administrar un poco mejor algo que ya veniamos haciendo, entonces este si ha
sido,...importante y han habido avances significativos, yo creo que todavia nos falta por ver
muchisimo mas.."(Funcionario de LAPEM)

Finalmente la implantacion de la norma ISO 9000 ha experimentado un proceso de
adaptacion al interior del Laboratorio, que ha dado origen a un debate entre dos corrientes
al interior del mismo; por un lado una corriente de gestion dinamica de la calidad que se
enfoca a aspectos sobre la construccion social de la organizacion, la calidad de los

resultados, la tecnologia, lo social y lo humano, y por otro lado la corriente de
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aseguramiento de la calidad que se enfoca a aspectos relacionados con la norma, los
sistemas, los criterios sobre la calidad y las cuestiones relacionadas con ISO. Estas
corrientes influyen decisivamente en las personas que participan abiertamente y con critica;
a las personas les interesa que la cuestion burocratica que tiene la norma ISO 9000 no
impida desarrollar los aspectos técnicos y personales. El debate ha sido fundamental en el
desarrollo de la organizacion ya que ha contribuido a su fortalecimiento, por que se
empieza a discutir que elementos se deben incorporar a la calidad y se empieza a aprender
cual es el entorno y las necesidades de la organizacion, propiciandose un balance de fuerzas

que impide la dominacion de alguna de las corrientes

"... hay un debate entre dos corrientes al interior del LAPEM, una corriente de gestion dindmica de
calidad y otra corriente de aseguramiento de calidad; 1a segunda va mds (enfocada) en el caso de la norma
y de los sistemas,...los 18 criterios de la calidad, las cuestiones del ISO; y la otra va mas (enfocada) en la
construccion social de la organizacion y de la calidad de los resultados y de la tecnologia, (de esta
manera) incorpora dimensiones en lo humano, en lo social, empieza a ver un gran debate en el LAPEM
entre cual de los dos aspectos (domina)...(influyendo) mucho en el comportamiento de las personas...
Tenemos también en esta época del 90...al 99.. .1as dos corrientes y se logra que la calidad no se utilice
tanto como un objeto manipulatorio,...son las dos corrientes y eso influye en la gente, pero entonces la
gente participa abiertamente, criticamente,... Algunas grandes resistencias no se dan, pero tampoco se¢ da
una creencia de que ISO 9000 va a resolver todos los problemas...hay un orgullo cuando se logran los
aspectos de certificacion..., (tales como)...cl premio de Guanajuato a la calidad como consecuencia de la
certificacién, pero la mayoria de la gente lo dimensiona, y algunos mads criticos les interesa menos,
pero...la mayoria estan involucrados con el proceso. También, mucho necesita de profundizar mas en este
debate porque... viene el aprendizaje de memoria, de los principios, etcétera, sin embargo el tener mas de
400 prucbas certificadas en el sistema de acreditamiento de laboratorios y de las acreditaciones, la
gente...tiene un conocimiento de esto y no se da un gran rechazo, o que la gente hace bien en un
principio es buscar que no se dé una cuestién burocratica para que se puedan desarrollar los aspectos
técnicos y personales...(el debate) fortalece (al LAPEM),... porque finalmente se empieza a dar,... a
discutir que elementos se deben incorporar en la calidad y se empieza a aprender cudl es el entorno v las
necesidades,... y no prevalece ninguno de los dos de una manera exagerada... Entonces...cl debate ha sido
fundamental, ha sido muy importante. El origen de la calidad en el LAPEM es muy técnico,...,
posteriormente el Laboratorio empicza a crecer, empieza a haber problemas por el crecimiento, aunque
ahora es diferente la cuestién de relacion con la gente de administrar los recursos, etcétera. Se requieren
mas elementos de administracion, pero el riesgo entonces esta en ver en el otro extremo o dejar de ser
técnicos y volverse controladores y volverse exclusivamente administradores sin quitarle la importancia a
cada uno de ellos, el problema cs que puedan perder lo técnico, entonces ahora el debate ayuda a
balancear ambas partes..."(entrevista con un Funcionario de LAPEM).



4. Conclusiones.

El proposito fundamental que se persigue en los Estudios Organizacionales es el de abordar
la problematica que se suscita en las organizaciones, en este trabajo se partid de una
concepcion tedrica, diversa y enriquecedora sobre el cambio organizacional, recurriendo
posteriormente a un estudio de caso para entender este fendmeno en una organizacion
vinculada con el sector eléctrico del pais. En la presente investigacion, se plante6 como
hipétesis central la condicion de instrumento de cambio que tiene la norma ISO 9000 en el
LAPEM.

La época actual esta caracterizada por procesos tales como la globalizacion, la tercera
revolucion industrial y la regionalizacion, eventos que estan transformando de una manera
significativa las tradicionales maneras de ver y hacer las cosas. Un aspecto importante que
sobresale en esta época de grandes cambios, es la certificacion en la norma ISO 9000.
Sobre las tendencias de la certificacion en México proporcionado por la Direccion General
de Normas a través de la Direccion de Empresas Certificadas en Sistemas de Calidad al
mes de mayo de 2001 (Secretaria de Economia, 2001), se tiene que del total de empresas
certificadas por organismos acreditados en México en las normas ISO-9000, ISO-14000 y
QS-9000 al mes de mayo de 2001 fue de 1804; cifra que ha tenido un significativo
incremento si se compara con la del afio 2000 al mes de junio que correspondié a 814. Con
estos resultados se puede apreciar un incremento en las empresas certificadas por
organismos acreditados en territorio nacional; sin embargo la certificacion en México se
encuentra aun en una etapa inicial, por lo que se espera una mayor conciencia por parte de

los empresarios y las autoridades para que asuman el compromiso de que una manera de
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lograr una mayor competitividlad de las empresas es a través de brindar servicios y
productos con una mayor calidad, donde la norma ISO 9000 tendra un papel fundamental.

La norma ISO 9000 en el LAPEM puede verse como una variable estratégica que ha
contribuido al cambio organizacional en el Laboratorio, en un entorno cambiante donde la
organizacion debe ser capaz de adaptarse (Child, 1989,1991). El proyecto de la
nucleoeléctrica de Laguna Verde fue el que impuls6 el primer programa de aseguramiento
de calidad en la Comision Federal de Electricidad, que se fundamentaba en la
normatividad ANSI N45-2; 1a CFE solicitoé que sus proveedores de bienes y servicios (entre
ellos se encontraba el Laboratorio) tuvieran implantados sistemas de aseguramiento de
calidad para este proyecto, sin embargo fueron pocos los proveedores que pudieron
satisfacer dicho requisito. En este sentido, los proveedores se vieron obligados a adoptar un
sistema de aseguramiento de calidad, lo que implicO que llevaran a cabo una
reestructuracion organizacional para tal proposito (Adame, 1994). En el caso del
Laboratorio, la implantacion de un sistema de aseguramiento de calidad basado en la norma
ISO 9000 resultd estratégico ya que le ha permitido incursionar en importantes proyectos
llevados a cabo por la CFE.

En lo que respecta a los resultados correspondientes a las declaraciones tipo escala de
actitud de la segunda parte del cuestionario estructurado, los indicadores relacionados con
la hipotesis se encuentran en el rango de acuerdo, lo que viene a corroborar la hipétesis; la
norma ISO 9000 es un instrumento que contribuye al cambio organizacional en el
Laboratorio de Pruebas de Equipos y Materiales (LAPEM). Los indicadores mas
sobresalientes corresponden a las categorias sobre la influencia que ejerce la norma ISO

9000 en la internacionalizacion de la organizacion y el de la influencia que ejerce la norma
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ISO 9000 en la identificacion de los individuos con los objetivos de la organizacion, cuyos
valores en ambos casos fueron de 0.515. Otros indicadores fueron el correspondiente a la
categoria sobre la influencia que ejerce la norma ISO 9000 en el mejoramiento de la calidad
que fue de 0.406; el de la categoria sobre la influencia que ejerce la norma ISO 9000 en la
modernizacion de la organizacion que fue de 0.328; el de la categoria sobre la influencia
que ejerce la norma ISO 9000 en las actitudes del personal que fue de 0.312 y el
correspondiente a la categoria sobre la influencia que ejerce la norma ISO 9000 en el
ambiente de trabajo que fue de 0.062, siendo este ultimo el mas bajo de todos.

El indicador correspondiente a la categoria sobre la influencia que ejerceria una posible
privatizacion en el sector eléctrico en el mejoramiento de la calidad en la organizacion fue
de -0.281, ubicandose en el rango de no acuerdo; resultado que indica un rechazo por parte
de los encuestados a una posible privatizacion del sector eléctrico.

En lo que respecta a la influencia que ejerce la norma ISO 9000 en los trabajadores del
LAPEM, se puede hablar de una cultura sobre la calidad al interior del Laboratorio, la cuél
esta contribuyendo a la adhesion de los individuos a los objetivos del mismo. Esta
adhesion, segiin Rendon y Montafio (1991), que esta fundamentada en el sistema de valores
de la organizacion, liga al individuo por vinculos morales y psicologicos, ademas de los
materiales. En este sentido, destacan los reconocimientos obtenidos por el LAPEM sobre
la implantacion de la norma ISO 9000 que se encuentran colocados en los lugares mas
concurridos de los edificios, de tal manera que estén a la vista de todos los trabajadores,
como si se trataran de arfefactos fisicos que tuvieran como funcién la de recordar en todo

momento que se estd laborando en una organizacion de excelencia que ha alcanzado un
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importante lugar en la sociedad al ofrecer servicios de calidad gracias a la norma 1SO 9000
(ver anexo).

En relacion a la influencia que ejerce la norma ISO 9000 en la internacionalizacion del
LAPEM, se puede afirmar que el Laboratorio en la actualidad cuenta con una
infraestructura conformada por su personal altamente capacitado y un enfoque
multidisciplinario que le permite ofrecer servicios técnicos y tecnoldgicos de clase mundial
en las actividades relacionadas con la generacion, transmision y distribucion de la energia
eléctrica (Directorio Centros IDT, 2000). De hecho, la misiéon de la norma ISO 9000 en el
LAPEM plantea que la norma como tal contribuye a la promocion y comercializacion
internacional de los servicios que ofrece el Laboratorio

"...siendo la prevencion uno de los aspectos centrales del aseguramiento de calidad, el Laboratorio ha
desarrollado este sistema para buscar garantizar la calidad de sus procesos y servicios para contribuir a un
mejor desarrollo técnico del personal y para ubicar al LAPEM dentro del grupo de las empresas que
basadas en la aplicacion de este norma, pueden demostrar con cierto grado de objetividad, y dentro de los
alcances y limitaciones de la norma, evidencias de que aplican la calidad y ademas como elemento para
la promocién y comercializacion internacional..." (entrevista con un Funcionario de LAPEM).

No obstante, existe diversidad de opiniones entre los funcionarios del Laboratorio en lo

que respecta a este topico como lo muestra el siguiente fragmento de una entrevista

"...]1a norma ISO 9000 no da ninguna categoria (empresa de clase mundial)..., al menos que uno se quiera
creer la mentira que ayuda o puede tacticamente ser eso; no la comparten todos pero esa es la vision que
hay....sin embargo,...en algunos casos, si no la tienes (a la norma) no vendes en el exterior o te
descalifican de antemano, pues hay que tenerla por una cuestion tictica...es algo que no se puede
despreciar, porque esta en el entorno,... Es un fin y no un medio..."(entrevista con un Funcionario de
LAPEM)

"...En relacion con la certificacién podemos pensar, inclusive en obtener una certificacion por cuestion
tactica y por conveniencia para la comercializacion de los servicios..."(entrevista con un Funcionario de
LAPEM).

En lo referente al mejoramiento de la calidad en el LAPEM, la organizacion ha logrado
acciones que le permiten garantizar la calidad de los suministros que adquiere la Comisién

Federal de Electricidad (CFE), acciones que contemplan desde la evaluaciéon de los
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sistemas de aseguramiento de calidad de los suministros de los proveedores hasta la
inspeccion de los materiales, equipos y sistemas ( Boletin IIE, 1992). En este sentido, se
puede apreciar el compromiso que posee el Laboratorio en el mejoramiento de la calidad ya
que la mision del LAPEM estd encaminada a mejorar la calidad y confiabilidad de los
equipos, materiales y todos los sistemas que tengan que ver con la generacion, transmision,
distribucion y empleo del fluido eléctrico (LAPEM, 2000). Un ejemplo de este compromiso
se puede apreciar en los programas que posee el LAPEM sobre calidad entre los que se
pueden mencionar: calidad centrada en los clientes, calidad de procesos y servicios, calidad
del personal, calidad de la organizacion como un todo, cambio y mejora continua (LAPEM,
2000).

Por otro lado, habria que considerar el papel que esta teniendo la norma ISO 9000 al

mejorar los procesos y servicios, asi como contribuir a un sistema mas amplio de calidad

"...(entre los objetivos de la norma ISO 9000 en el LAPEM se tienen) Mejorar procesos v
servicios...contribuir a un sistema mas amplio de calidad..."(entrevista con un Funcionario de LAPEM).

Sin embargo, no todas las areas cumplen con lo que hace la norma, por lo que falta
muchisimo por hacer en este ambito

"... es un hecho que el LAPEM esta certificado con ISO 9000, pero eso no quiere decir..., que todas las
areas absolutamente cumplan con todo lo que hace el ISO 9000... pero por lo mismo todas las dreas algo
tenemos del ISO 9000 y algo llevamos del ISO 9000 unas mejor que otras, unas con mas fallas...que
otras,..."(entrevista con un Funcionario de LAPEM).

"...siempre ha sido una forma de trabajar el impacto que ha tenido ISO 9000 con nosotros....de una
manera,...que el aspecto positivo que han llegado a tener estds normas ISO serie 9000....(ha sido)
ensefiarnos a administrar un poco mejor algo que ya veniamos haciendo, entonces este si ha
sido....importante y han habido avances significativos, yo creo que todavia nos falta por ver muchisimo
mas.."(Funcionario de LAPEM)
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La implantacion de la norma ISO 9000, ha experimentado un proceso de adaptacion al
interior del Laboratorio, que ha dado origen a un debate entre dos corrientes al interior del
mismo; por un lado una corriente de gestion dindmica de la calidad que se enfoca a
aspectos sobre la construccion social de la organizacion, la calidad de los resultados, la
tecnologia, lo social y lo humano; y por otro lado la corriente de aseguramiento de la
calidad que se enfoca a aspectos relacionados con la norma, los sistemas, los criterios sobre
la calidad y las cuestiones relacionadas con ISO. Estas corrientes influyen decisivamente
en las personas que participan abiertamente y con critica; a las personas les interesa que la
cuestion burocratica que tiene la norma ISO 9000 no impida desarrollar los aspectos
técnicos y personales. El debate ha sido fundamental en la modernizacion de la
organizacion ya que ha contribuido a su fortalecimiento, por que se empieza a discutir que
elementos se deben incorporar a la calidad y se empieza a aprender cual es el entorno y las
necesidades de la organizacion, propiciandose un balance de fuerzas que impide la

dominacion de alguna de las corrientes

*... hay un debate entre dos corrientes al interior del LAPEM, una corriente de gestion dindmica de
calidad y otra corriente de aseguramiento de calidad; la segunda va mas (enfocada) en el caso de la norma
y de los sistemas,...1os 18 criterios de la calidad, las cuestiones del ISO; y 1a otra va més (enfocada) en la
construccién social de la organizacidn y de la calidad de los resultados y de la tecnologia, (de esta
manera) incorpora dimensiones en lo humano, en lo social, empieza a ver un gran debate en el LAPEM
entre cudl de los dos aspectos (domina)...(influyendo) mucho en el comportamiento de las personas...
Tenemos también en esta época del 90...al 99...1as dos corrientes y se logra que la calidad no se utilice
tanto como un objeto manipulatorio,...son las dos corrientes y eso influye en la gente, pero entonces la
gente participa abiertamente, criticamente,... Algunas grandes resistencias no se dan, pero tampoco se da
una creencia de que ISO 9000 va a resolver todos los problemas...hay un orgullo cuando se logran los
aspectos de certificacion..., (tales como)...el premio de Guanajuato a la calidad como consecuencia de la
certificacién, pero la mayoria de la gente lo dimensiona, y algunos mas criticos les interesa menos,
pero...1a mayoria estan involucrados con el proceso. También, mucho necesita de profundizar mas en este
debate porque... viene el aprendizaje de memoria, de los principios, etcétera, sin embargo el tener mas de
400 pruebas certificadas en el sistema de acreditamiento de laboratorios y de las acreditaciones. la
gente.. tiene un conocimiento de esto y no se da un gran rechazo, lo que la gente hace bien en un
principio es buscar que no se dé una cuestion burocratica para que se puedan desarrollar los aspectos
técnicos y personales...(cl debate) fortalece (al LAPEM),... porque finalmente se empieza a dar.... a
discutir que elementos sc deben incorporar en la calidad y se empieza a aprender cudl es el entorno v las
necesidades, ... y no prevalece ninguno de los dos de una manera exagerada...Entonces...cl debate ha sido
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fundamental, ha sido muy importante. El origen de la calidad en ¢l LAPEM es muy técnico,...,
posteriormente el Laboratorio empieza a crecer, empieza a haber problemas por el crecimiento. aunque
ahora es diferente la cuestion de relacidn con la gente de administrar los recursos, etcétera. Se requieren
mas elementos de administracion, pero el riesgo entonces estd en ver en el otro extremo o dejar de ser
técnicos y volverse controladores y volverse exclusivamente administradores sin quitarle la importancia a
cada uno de ellos, ¢l problema es que puedan perder lo técnico, entonces ahora el debate avuda a
balancear ambas partes..."(entrevista con un Funcionario de LAPEM).

Un aspecto importante sobre la norma ISO 9000 es que no deben atribuirsele
propiedades que no posee, fue creada para un proposito técnico que cumple

satisfactoriamente pero no resuelve todos los problemas de la organizacion

"...se toma(a la norma como) un fetiche, se le dan propiedades que no tiene, yo fui el responsable de
desarrollo de proveedores de Comision sobre todo en su primera etapa y bueno si resolvia muchos problemas
en relacion con la calidad en la parte preventiva,...de control, de disefio, control de almacenaje,...de acciones
correctivas, procesos especiales, es innegable que ayuda, que burocratiza, sin embargo no resuelve
todo...surge esta necesidad...de aplicar calidad total, direccién por calidad, de querer aplicar Deming,
Juran...,porque no todo lo resuclve aseguramiento de calidad..."(entrevista con un Funcionario de LAPEM) .

En lo que respecta a una probable privatizacion del sector eléctrico, es un hecho que el
desarrollo del pais demanda la ampliacion de la actual infraestructura para la generacion y
distribucion de energia eléctrica, situacion que ha generado una polémica en torno a la
posible privatizacion de este estratégico sector. En este sentido, ;cuales serian las
implicaciones de una posible privatizacion de la industria eléctrica?

Con una posible introduccion de capital privado en el sector eléctrico, su futuro tiende

a la fragmentacion, lo que originaria la pérdida de los saberes en la CFE

"...Hay un futuro de fragmentacion (en el sector eléctrico),...1a introduccién de capital privado...esta
modificando v desdibujando lo que es el concepto tradicional de industria...Se estdn perdiendo los
saberes como la hidraulica. las comunicaciones v bueno también en la cuestion de la energia eléctrica...,
aunque afortunadamente como estd ahorita (Ia) Comision Federal de Electricidad, todavia no se ha
perdido del todo...pero va hay pérdidas y pudieran ser mas graves..." (entrevista con un Funcionario de
LAPEM)
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En el caso del Laboratorio, tiene la ventaja de estar presente en todo el proceso de
generacion, transmision y distribucion del fluido eléctrico, lo que le da una vision y el
conocimiento que no poseen otros laboratorios similares en el ambito eléctrico; sin
embargo esta ventaja se puede perder; por lo que la estrategia estaria dirigida en como

conservar estos saberes

"...(del)...Laboratorio, una de sus fortalezas,...(ha sido) el estar en todo el proceso de la Comisién Federal
de Electricidad,... entonces ¢l estar en todo proceso, nos da una vision y el conocimiento muy importante
que no tienen otras laboratorios similares en el campo eléctrico,...esta ventaja se puede perder, un caso de
una fragmentacion y entonces si tendria implicaciones, entonces una de las estrategias centrales estd en
cOdmo conservar los saberes de Comision Federal de Electricidad y los saberes en materia de ingenieria
eléctrica....(en este sentido) la fragmentacion dafia la calidad..."(entrevisla con un Funcionario de
LAPEM)
El papel que tendra el nuevo personal que estd ingresando al Laboratorio sera
determinante para la supervivencia de la organizacion ya que posee otras capacidades, otros

requisitos y una mentalidad de cambios

"...(el LAPEM se visualiza) como una entidad que siempre ha sido de punta, como una entidad
tecnoldgica que va a seguir marcando pautas, como una entidad que va a tener un mejor personal, mds
capacitado, que efectivamente va a tener una transformacion en cuanto a su personal, porque muchos de
nosotros en seis afios ya no estaremos tal vez,... pero efectivamente la gente que estd llegando, (lo estd
haciendo) con otros medios, otros requisitos, otros compromisos y ademas involucrada ya en una
mentalidad de cambios..."(entrevista con un Funcionario de LAPEM).

Con respecto a los resultados correspondientes a la primera parte del cuestionario
estructurado referente a las declaraciones dicotomicas, destaca un resultado en el que el 94
% de los encuestados considera que el sistema de calidad cuenta con los requerimientos de
la norma ISO 9000; mostrando de esta manera que el sistema de calidad del LAPEM esta
basado en la normativa nacional NMX-CC e internacional ISO 9000; normalizacion que
contribuye a la homologacion del disefio, construccion y operacion de las instalaciones y la
unificacion de las caracteristicas de los equipos y materiales; existiendo un gran interés por

darle seguimiento para mantenerlo vigente. Otro resultado sobresaliente indica que el 91 %
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de los encuestados considera que existe una politica de calidad ampliamente difundida para
el mejoramiento de la calidad, que coincide con uno de los objetivos generales del
Laboratorio donde se enfatiza la realizacion de sus actividades con la mayor calidad posible
para contribuir a la toma de las mejores decisiones (Adame citado por el Boletin IIE, 1992).
Finalmente, otro importante resultado indica que el 91 % de los encuestados considera que
se cuenta con procedimientos escritos, controles y auditorias para la norma ISO 9000;
resultado que viene a confirmar la importancia que posee el Departamento de
Normalizacion del LAPEM que se encarga de los documentos normalizados de la CFE.

Sobre los resultados de la pregunta abierta correspondiente a la tercera parte del
cuestionario estructurado, ;qué entiende por calidad?, dos resultados sobresalen de siete,
uno de los cuales indica que el 32 % de los encuestados considera que la calidad es
mejorar los servicios y otro que el 22 % de los encuestados indica que la calidad reside en
la satisfaccion del cliente o de sus necesidades de consumo (DEMING), resultados que
vienen a confirmar el objetivo especifico del Laboratorio con relacion a los clientes, el cual
pretende proporcionar servicios técnicos y tecnologicos a un precio competitivo; con el
proposito de satisfacer las necesidades reales de los clientes, cumpliendo asi, las
especificaciones de los servicios ofrecidos.

En lo referente a los resultados sobre la pregunta abierta, ;como percibe que su
departamento ha alcanzado la calidad?, destacan dos resultados de nueve, uno de los cuales
indica que el 18 % de los encuestados perciben que no se ha alcanzado la calidad y otro
indica que el 16 % de los encuestados perciben que la calidad se ha alcanzado a través de

ofrecer mejores servicios a los clientes; de lo que se puede interpretar que en el Laboratorio



112

existe una preocupacion por mejorar la calidad y los servicios que son prioritarios para el
personal de LAPEM.

Como se puede apreciar, la norma ISO 9000 tiene limitaciones inherentes a su
naturaleza;, mientras resuelve satisfactoriamente aquellos aspectos técnicos por los cuales
fue creada; no resuelve otros problemas de la organizacion. Por lo que la norma no es una
especie de panacea que tiene propiedades extraordinarias; s6lo es un instrumento que junto
con otros elementos de la organizacién ha contribuido a la transformacion del LAPEM.

Se concluye el presente trabajo donde se tuvo la oportunidad de llevar a cabo una
investigacion en el LAPEM, una importante organizacion que ha tenido un papel decisivo
en la conformacion del sector eléctrico en nuestro pais. Se ha podido constatar el papel
estratégico que ha tenido la norma ISO 9000 como un instrumento que ha contribuido al
cambio en el Laboratorio, en una época caracterizada por importantes eventos que estan
determinando las tendencias de los ultimos tiempos. El panorama no es claro, sobre todo en
lo que corresponde al sector eléctrico en nuestro pais. Nuestra economia demanda cada dia
una mayor atencion al estudio de las organizaciones, con ello se contribuye
substantivamente al entendimiento de los problemas complejos y permite una aproximacion
a sus soluciones. Se termina el presente trabajo con una inquietud, ;acaso valdra la pena
sacrificar cuantiosos recursos materiales y humanos para llevar a cabo la gigantesca
reestructuracion organizacional del sector eléctrico para suplir la creciente demanda de
energia eléctrica, donde la calidad tendra un papel protagéonico en una economia emergente
que se debate entre las contradicciones de una modernidad inacabada y una posmodernidad
exhuberante? La respuesta no la sabemos, pero estamos seguros que el analisis de las

organizaciones nos acercara a ella.
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Anexos.



Metodologia para el estudio de caso: la implementacion de la
norma ISO 9000, un mecanismo que contribuye al cambio
organizacional en el mejoramiento de la calidad en el Laboratorio

de Pruebas Eléctricas y Materiales (LAPEM).

Introduccion.

(Por qué se recurrira a un estudio de caso en el presente trabajo de investigacion? En
primer lugar, el objetivo de la maestria en Estudios Organizacionales es el de ejercitar a los
estudiantes en actividades de investigacion que le permitan dominar el instrumental
metodologico, asi como desarrollar su capacidad de analisis critico para entender mejor la
compleja problematica de nuestro pais. Y en segundo lugar, la posibilidad de "aterrizar" los
preceptos tedricos abordados durante los seminarios que se han tomado durante el posgrado
a la realidad a través del estudio de una organizacidon mexicana, dandole una explicacion
desde la perspectiva de los estudios organizacionales.

En este sentido se pretende emplear el estudio de caso explicativo, donde se
realizard una investigacion causal (Tellis 1997). La explicacion de un fendmeno se hace a
partir de un conjunto de vinculos causales donde estas explicaciones de alguna manera

reflejan tedricamente algunas proposiciones significativas (Yin 1994).



Sélo se empleara un caso unico por restricciones de tiempo. Ademas, el alcance de
este trabajo no pretende ser demasiado exhaustivo como para llegar al establecimiento de
generalizaciones, sin embargo si se pretende establecer un precedente que sirva para derivar
futuras lineas de investigacion.

La construccion de la validez se hara a través de diversas fuentes de evidencia, tales
como los instrumentos de medicion, las entrevistas y los documentos. Por un lado, la
validez interna se obtendra de la unidad de analisis que se considere para el presente
trabajo; mientras que la validez externa se establecera a partir de las vinculaciones que se

puedan establecer de los preceptos tedricos.

I. Diseiio del protocolo del estudio de caso.

1). Determinacion de las habilidades requeridas:

Dada la complejidad del tema que se pretende abordar en esta investigacion, se precisa de
un conocimiento profundo sobre los conceptos que se estan estudiando. También, dadas las
restricciones de tiempo( solo se dispone de poco menos de un afio para terminar el trabajo’)
y la lejania del lugar donde se encuentra la organizacion(esta ubicada en Guanajuato), se
requiere de una gran habilidad para negociar los tiempos destinados a la aplicacion de las
entrevistas y los instrumentos de medicion, asi como el acceso a las fuentes documentales

de la organizacion. Esto implica que tanto las entrevistas, como los instrumentos de

! Durante el primer trimestre se pretende llevar a cabo el desarrollo del protocolo del estudio de caso y la
calendarizacion de las actividades. Durante el segundo trimestre, se pretende llevar a cabo el desarrollo del
estudio de caso con su correspondiente interpretacién de resultados, el marco tedrico- sustantivo de la
investigacion y la discusion del problema organizacional. Y durante el tercer trimestre, se pretende tlevar a
cabo la articulacion de las partes constitutivas de la tesis.



medicion deben estar adecuadamente elaborados y con respecto a la consulta de los
registros de archivo, se debe saber a ciencia cierta que tipo de informacion es la que se
pretende obtener.

Se debera "vender" la idea de la investigacion que se pretende realizar a la
organizacion que sera el objeto de estudio, en este caso se debera poner énfasis en la
vinculacion que presenta el posgrado con el CONACYT(Consejo Nacional de Ciencia y
Tecnologia), la posibilidad de dar a conocer los resultados en foros, como el Congreso de
Acacia y la publicacion de los mismos. Esto tiene como finalidad despertar el interés de los
representantes de la organizacion en el proyecto de investigacion que se pretende
desarrollar y de esta manera se podra contar con todo su apoyo para el desarrollo de la
misma.

Dadas las restricciones de tiempo y lo dificil que resultaria en un momento dado el
acceso a la organizacion, la habilidad que se tenga para elaborar las preguntas pertinentes y
la capacidad de improvisar nuevas preguntas que conduzcan a nuevas facetas de la
investigacion resulta fundamental. Puede ser que en el transcurso de la investigacion
aparezcan nuevas perspectivas para el trabajo que se esta desarrollando, por lo tanto se debe
mostrar la suficiente flexibilidad para llevar a cabo un cambio de enfoque que puede
significar un cambio sustancial del objeto de la investigacion. Ademas, mantener una
postura imparcial ante los hallazgos que se estén obteniendo le dara a la investigacion la

seriedad y credibilidad de un trabajo bien realizado.



2). Desarrollo y reseiia del protocolo:

o Secciones que conforman el protocolo:
1. Perspectiva del proyecto de estudio de caso:

a). Planteamiento del problema:

Se inicia un nuevo milenio con una sociedad mundial, mientras que por otro lado se
desarrolla la tercera revolucion industrial donde la ciencia y la tecnologia han alcanzado
altos niveles de desarrollo; ademas se asiste a un proceso de globalizacion donde las
corporaciones multinacionales imponen las condiciones de los mercados globales y la
consolidacion de tres principales bloques comerciales alrededor del mundo: Norteamérica,
la Union Europea y Asia del Pacifico(Barba 2000). En este contexto complejo e incierto
caracterizado por una intensa competencia, los cambios organizacionales suelen suceder
constantemente propiciando una transformacion radical en las organizaciones que puede ser
decisiva para su supervivencia y desarrollo. En este sentido, las empresas alrededor del
mundo buscan nuevos mecanismos que les permitan ser mas competitivas, la adopcion de
ISO 9000 representa uno de estos mecanismos.

A partir de la difusibn en el afio de 1987 de las normas ISO 9000 por
ISO(International Organization for Standars) en la industria, las empresas han cambiado sus
formas tradicionales de obtener servicios y productos, tales como repensar su organizacion
interna y reorganizar sus vinculos con los subcontratadores y proveedores. Ademas, las
normas ISO 9000 se caracterizan por haber sido disefiadas para ser implementadas en
diversos escenarios comerciales contribuyendo de esta manera a la internacionalizacion de

la economia mundial(Casper y Hancké 1999). Por lo que si las normas ISO 9000



contribuyen a que las organizaciones que las implementan puedan insertarse mas
facilmente al contexto mundial, al adquirir la categoria de empresas de clase mundial, ;qué
implicaciones para estas organizaciones ocasiona la implementacion de este tipo de
normalizacion?

El cambio es considerado como un fendmeno organizacional que ocurre en un
ambito de interacciones sociales, donde la comunicacion juega un papel crucial(Giddens,
Poole y DeSanctis citados por D. Ford y W. Ford 1995). Para Kast y Rosenzweig(1974),
existen diversas fuentes de impulso para el cambio. El ambiente resulta ser una de las
principales fuentes que propicia el cambio organizacional, siendo los factores tecnologicos,
econdmicos, legales, politicos, demograficos, ecologicos y culturales los que constituyen el
ambiente de cualquier organizacion. Los objetivos y valores son otra fuente para el cambio,
los cambios en los valores- que es lo que conviene a la organizacion- determinan los
cambios en los objetivos. El sistema técnico es otra de las fuentes de cambio
organizacional, la mecanizacion, la automatizacion y la informatizacion son algunos
ejemplos de esta fuente. El subsistema estructural es otra fuente de cambio, ya que se
precisan de constantes reajustes estructurales a la organizacion. El sistema psicosocial es
otra fuente de cambio organizacional, por lo que cambios en la moral y la motivacion de los
individuos pueden tener un importante impacto en el desempefio de la organizacion, que
puede ser en su beneficio o perjuicio. Finalmente el sistema managerial es una importante
fuente de cambio ya que permite un equilibrio dinamico entre la estabilidad organizacional,
la continuidad, la adaptacion y la innovacién; por lo que el manager funge como una figura

central en el cambio organizacional.



Todo cambio organizacional implica cierta resistencia por parte de los individuos
que estan involucrados en este proceso. Kets de Vries y Miller citados por Vince y
Broussine(1996),consideran seis mecanismos de defensa que dificultan el cambio
organizacional: la represion(bloqueo de experiencias no gratas), la regresion(reclasificacion
de acciones que han proporcionado seguridad con anterioridad), la proyeccion(transferencia
de defectos personales a otros), la formacion de una reaccion(excesiva oposicion a una
amenaza) y la negacion(oposicion a aceptar una realidad no grata). Estos mecanismos de
defensa mantienen y perpettian una cultura organizacional creada a través de la interaccién
social. Ademas, como sefialan Kast y Rosenzweig(1974), existen reglas y procedimientos
establecidos que resultan ser poderosas fuerzas de resistencia al cambio que dificilmente se
pueden transformar.

La solucion de los conflictos organizacionales emanados de los cambios exige que
la administracion llegue a estar lo suficientemente habilitada para abordar los conflictos y
tensiones y proponer soluciones alternas en la resolucion de los problemas (Kast y
Rosenzweig 1974).

Bajo la perspectiva de la Administracion Total de la Calidad(TQM) los miembros
de la organizacion desean mejorar los procesos de trabajo constantemente con el proposito
de satisfacer las necesidades de los clientes(Hackman y Wageman 1995). Este deseo por
cambiar para servir a los demas esta sintetizado en una frase de Philp Crosby citado por
Tuckman(1994): “"Cambiar una cultura no es materia de ensefiar a la gente un montdn de
nuevas técnicas o reemplazar sus patrones de comportamiento con otros. Es materia de
valores cambiados y modelos propuestos. Esto es hecho a través de el cambio de

actitudes. "(Crosby 1986: 97). Las autoridades especializadas en TQM -Juran, Deming e



Ishikawa- consideran cuatro principios de cambio que deberan guiar cualquier tipo de
intervencion organizacional en el mejoramiento de la calidad; el primero estad enfocado en
los procesos de trabajo, el cual considera que la calidad de los productos y servicios
dependen de los procesos; el segundo principio corresponde al analisis de la varabilidad,
ya que una incontrolada variancia en los procesos o resultados es el origen de problemas en
la calidad; el tercer principio es la administracion por datos, que consiste en la
determinacion de los problemas con la mas alta prioridad a través del analisis de sus causas
para seleccionar y probar las soluciones, finalmente el cuarto principio, se refiere al
aprendizaje y al continuo mejoramiento que representan oportunidades para desarrollar los
mejores métodos de trabajo (Hackman y Wageman 1995). La revolucion cultural que
plantea TQM es lograr la transformacion de la actitud de los individuos hacia los papeles
del trabajo (Tuckman 1994).

En el caso de México todavia no se ha difundido un estilo de liderazgo mas
participativo, pues continua prevaleciendo un modelo paternalista y autocratico (Peén
citado por Flores 1997). Son muy pocos los empresarios y ejecutivos que saben
exactamente lo que significa la calidad; esta situacion ha propiciado la proliferacion del
mito de que los ISO’s solo instrumentan un sistema de administracion en el que los
procesos se llevan a cabo siempre de la misma manera; ademas la falta de una cultura en la
calidad ha propiciado que los ISO’s se conviertan en normas burocraticas a consecuencia
de una lista de procedimientos demasiado extensa (Guerrero 2000).

A partir de l.a década de los cuarenta, nuestro pais implementé un sistema
proteccionista sustentado en un proceso de sustitucion de importaciones que no resultaba

competitivo. Este modelo resultd ineficaz debido a una regulacion excesiva, un desarrollo



tecnologico insuficiente y unas normas oficiales que presentaban obsolescencia y eran
incompatibles con las normas internacionales, por lo que inhibian la posibilidad de exportar
productos al exterior (Arguelles 1994).

A raiz de la liberalizacion de la economia mexicana que tuvo su mas significativo
momento a partir del Tratado de Libre Comercio con Estados Unidos de Norteamérica y
Canada durante la década de los noventa, se asiste a una creciente demanda por parte de las
organizaciones mexicanas para obtener su certificacion bajo un esquema nacional (Red de
Empresas Certificadas en Sistemas de Calidad en México: 2000).

Se parte de tres hechos importantes, en primer lugar, nuestro pais no ha tenido una
arraigada tradicion de la cultura en la calidad, donde ha prevalecido un modelo paternalista
y autocratico que no ha favorecido en absoluto el desarrollo de la misma; en segundo lugar,
nuestro pais dominado por el modelo de sustitucion de importaciones durante varias
décadas, no pudo desarrollar una infraestructura lo suficientemente competitiva para
insertarse satisfactoriamente a los dinamicos y competitivos entornos economicos
contemporaneos que impone la globalizacién y en tercer lugar, a raiz de la apertura
economica que se ha venido desarrollando intensamente desde la década de los noventa, se
presenta una tendencia creciente por parte de las organizaciones mexicanas por certificarse
bajo un esquema nacional.

De esta problematizacion surge la inquietud por tratar de determinar que
implicaciones conlleva el proceso de implementacion de la norma ISO 9000 en una
organizacion mexicana, donde las condiciones adversas lejos de favorecer esta
implementacion, la obstaculizan. Se toma en consideracion que la norma ISO 9000, surge

en Europa y se ha difundido por todo el mundo. Ademas, la implementacion de la norma no



garantiza la obtencion de la calidad, solo representa el principio de un compromiso a largo
plazo que involucra a todos los miembros de la organizacion.

La unidad de andlisis que se empleara en esta investigacion serd una organizacion
mexicana perteneciente al sector eléctrico. Esta corresponde al Laboratorio de Pruebas de
Equipos y Materiales(LAPEM) de la Comision Federal de Electricidad(CFE), cuyo
objetivo capital esta dirigido a optimizar la calidad del servicio de la energia eléctrica. Se
encuentra localizado en la ciudad de Irapuato, Guanajuato y en él laboran poco mas de 350
empleados, entre personal administrativo, técnicos, investigadores y directivos.

Este laboratorio fue creado a partir de un acuerdo llevado a cabo por su consejo de
administracion el 4 de enero de 1952; desde entonces esta organizacion ha tenido un papel
activo en los diversos campos de la ingenieria para proporcionar los servicios de prueba y
control de calidad de suministros a las diferentes areas de CFE, al sector eléctrico y la
industria eléctrica. En 1971 incursiond en el control de calidad a nivel internacional y en
1978 llevd a cabo el desarrollo y la ejecucion de la funcion de normalizacion de CFE.
Desde 1984, tiene un programa con la Direccion General de Normas(DGN) para el
reconocimiento de sus pruebas dentro del Sistema Nacional de Acreditamiento de
Laboratorios. Actualmente esta certificada con la norma ISO 9002.

Para asegurar la calidad de los servicios, se tiene establecido un sistema de calidad,
basado en la normativa nacional NMX-CC e internacional ISO 9000 y los manuales de

aseguramiento de calidad de CFE.



2). Si la norma ISO 9000 no se implementa adecuadamente en LAPEM entonces la
calidad de los productos y servicios no mejorara.
La operalizacion de los conceptos contenidos en las hipotesis se estableceran de la siguiente
manera:
e La variable independiente(que en todo experimento se manipula) serd: la
implementacion de la norma ISO 9000 en LAPEM (la normalizacién).
o La variable dependiente(que en todo experimento se registra) seré: la calidad de los

productos y servicios.

2. Procedimientos de campo:
La efectividad del procedimiento empleado dependera en gran medida por las facilidades
otorgadas de la organizacion estudiada.

La poblacion que sera objeto del experimento estard constituida por los sujetos
directamente involucrados con los procesos normalizados al interior de la organizacion. Si
se cuenta con una poblacion demasiado extensa se procedera a tomar una muestra
razonable hecha de manera aleatoria para asegurar la efectividad de los resultados. La
obtenciéon y confiabilidad de los datos proporcionados a través de los instrumentos de
medicion dependera de los horarios de los sujetos, las condiciones del lugar, el interés de
los individuos, la adecuada elaboracion de los instrumentos de medicion, etc.

El acceso a la organizacion se hard a través del asesor de tesis que ha tenido
contacto previo con la misma, y que facilitard en consecuencia, el desarrollo del

procedimiento.



El procedimiento debera describirse detalladamente;, se deberd planear
cuidadosamente como sera abordado cada sujeto, como le seran administrados los
estimulos, como sera observada y registrada la correspondiente respuesta. Debera detallarse
la fase de obtencion de datos.

El procedimiento que se pretende seguir para la recoleccion de la informacion,
estara condicionado por las restricciones que impone el tiempo y el lugar. Se deben hacer
los adecuados ajustes a los instrumentos de medicion de tal manera que se puedan aplicar
satisfactoriamente a los entrevistados. En lo referente a la obtencion de la informacion
documental, se procedera a respetar los horarios del lugar y el acceso que se tenga a las

fuentes.

3. Pregunias del estudio de caso:

a). Documentos: ;Qué autores se deberan consultar para el estudio de la calidad, la norma
ISO 9000 y el cambio organizacional? Para el estudio de la calidad se puede recurrir a
textos de Ishikawa, Juran, Deming, Crosby y Feigenbaum; para el estudio de la norma ISO
9000 se pueden consultar las siguientes paginas de web: ISO, ASQ, WSSN, entre otras y
para el cambio organizacional autores como Kast y Rosenzweig, Russ Vince, Michael
Broussine, Jeffrey D. Ford, Laurie W. Ford, etc. ;Dénde se pueden conseguir estos
documentos? En las bibliotecas, librerias e internet. ;Quién me puede proporcionar algunos
de estos materiales? El asesor o a través de compafieros. ;Se puede recurrir a la internet
para conseguir este tipo de documentos? Existen "links" a través de los cuales se puede

tener acceso a todo tipo de materiales relacionados con estos topicos.



b).  Registros de archivo: ;Donde se puede conseguir informacién sobre la
implementacion de la norma ISO 9000 y la calidad de LAPEM? La organizacion dispone
de un centro documental’ donde se archiva toda clase de documentos relacionados con sus
procesos, en este caso se recurrira al material referente a la calidad y la
normalizacion(estadisticas, folletos explicativos, las normas, etc.) ;Quién me podria
facilitar esta informacion? El personal encargado de este centro documental o a traves de el
sistema de consulta(si existe). En caso de que este tipo de informacién no estuviera
disponible para el publico en general, se recurrira a los responsables de la organizacion para
obtener la correspondiente autorizacion para su consulta.

¢). Entrevistas: jcomo puedo saber la opinion de los operarios sobre la eficacia de la
norma ISO 9000? Se recurrira a los sujetos que estan directamente involucrados con los
procesos normalizados de la organizacion. ;Como funciona la organizacion? Se recurrira a
los representantes de la organizacion para conocer con exactitud el funcionamiento de la
misma.

d). Artefactos fisicos: ;qué simboliza para los trabajadores de LAPEM ciertos
monumentos, documentos, frases, instalaciones? Durante las visitas que se realicen a la
organizacion objeto del presente estudio, se buscardn aquellos artefactos fisicos que

representen algun simbolo de calidad para los trabajadores.

% La pagina web de LAPEM es www.cfe_gob.mx/lapem donde se pueden obtener datos importantes sobre la
organizacion y todo tipo de documentos oficiales.



4. Guia para el reporte del estudio de caso:

El formato para el reporte del estudio de caso sera el establecido por el posgrado para la
entrega de tesis(tipo de letra: Times New Roman, 12 puntos; a doble espacio). Se incluira
una introduccion, los objetivos, la metodologia empleada, los resultados, las conclusiones,
recomendaciones y la bibliografia. La extension del trabajo terminal sera de
aproximadamente 100 cuartillas.

No se deben incluir datos sin importancia. El reporte se debera redactar en tercera
persona y en tiempo pasado. El tipo de lenguaje que se empleard sera ameno y sencillo
dirigido a un tipo de audiencia que no conoce del tema. Se recurrira a la estructura lineal-
analitica que permite abordar los problemas que se estan estudiando, la revision de la
literatura mas importante, los métodos usados, los hallazgos de los datos recolectados y

analizados y las conclusiones e implicaciones de este tipo de descubrimientos.

II. Conduccion del estudio de caso:

1). Preparacion de la recoleccion de datos:

¢ Fuentes de evidencia que se emplearan durante la investigacion:
a). Documentos: Dada la naturaleza del tema que se pretende abordar, ya que resulta de
mucha actualidad y del que se dispone de una abundante bibliografia, se recurrira a la
consulta de documentos tales como articulos y libros; los cuales se podran conseguir a
través de las bibliotecas, librerias e internet.
b). Registros de archivo: Estableciendo un contacto directo con la organizaciéon que se

pretende estudiar, se revisaran aquellos registros de archivo vinculados con la tematica que



se esta desarrollando, en este caso ISO 9000 y calidad. Este tipo de fuente de evidencia
resulta fundamental para el desarrollo del presente trabajo de investigacion ya que a partir
de la informacion que se obtenga a través de registros personales, datos de encuestas, listas
de nombres, mapas, graficos, registros organizacionales y registros de servicio se puede
conocer a fondo como se ha llevado a cabo la implementacion de la norma ISO 9000 y el
control de la calidad.
c). Entrevistas: A través de esta fuente de evidencia, lo que se pretende es obtener la
informacion que no se pueda conseguir por otros medios, tal como las impresiones de los
operarios acerca de la calidad y la norma ISO 9000. Se utilizara la entrevista abierta-
cerrada(conocer la opinion de los informantes acerca de la calidad y la norma ISO 9000), la
enfocada(las preguntas se derivan del protocolo) y la estructurada(se puede elaborar una
encuesta entre el personal que estd directamente involucrado con los procesos
normalizados), segun la oportunidad y pertinencia que se tenga para su correspondiente
aplicacion.
d). Artefactos fisicos: Se recurrird a cualquier tipo de evidencia fisica relacionada con la
calidad(puede tratarse de una frase, de un monumento o tal vez un manual de
procedimientos) que se pueda obtener de la organizacion estudiada y que represente algin
tipo de significado para el personal que labora en la misma.

Se pueden utilizar otras fuentes de evidencia tales como fotografias, videos, kct's,
paquetes multimedia, etc. que se puedan conseguir en la organizacion.

No se empleara la observacion directa y la observacion participante dadas las
limitaciones que impone la distancia de la organizacion y las restricciones de tiempo en la

elaboracion de la presente investigacion.



El propésito de utilizar diversas fuentes de evidencia, es el de poder crear una base
de datos que permita la elaboracion de comparaciones para incrementar la confiabilidad de
los datos. Las diferentes fuentes de evidencia recolectadas deben ser cuidadosamente
organizadas de tal manera que se puedan consultar facilmente. Finalmente, esta base de
datos debe mantenerse vigente, ya sea agregando nuevas fuentes de evidencia o en su

defecto eliminando aquellas fuentes que ya no sirvan.

2). Distribucion del cuestionario:

El instrumento que se pretende emplear en el presente trabajo es una escala de actitud, a
través de la cual se podra conocer la postura de los sujetos de la muestra en torno a la
calidad y la norma ISO 9000. La medicion de la actitud se podra llevar a cabo a través del
método de puntuaciones sumadas de Likert, que consiste en la elaboracién de declaraciones
que se aplican a la muestra de sujetos. La forma de respuesta de este tipo de escala es: a)
Acuerdo total, b) Acuerdo, ¢) Indeciso, d)Desacuerdo y e)Desacuerdo total (Rosado).

Este instrumento de medicion se pretenden distribuir entre los sujetos que
constituyen la muestra de la poblacion. Se recurrird a los sujetos con puestos estratégicos
dentro de la organizaciéon para que contribuyan a la distribucion y recoleccion de los
instrumentos contestados.

El instrumento debe ser lo suficientemente claro en sus declaraciones de tal manera
que se eviten las ambigiedades. También se elaborara de tal manera que resulte facil y
rapido de contestar. Se recomiendan declaraciones cortas determinativas que contengan un

solo pensamiento.



3). Conduccion de las entrevistas:

Antes que nada se deben considerar los tiempos otorgados por los mismos entrevistados
para realizar las entrevistas. Se empleara una grabadora tipo reportero, s el entrevistado lo
permite, para aplicar las entrevistas. Se seleccionara a los individuos, que por su posicion
estratégica’ dentro de la organizacion puedan proporcionar informacién relevante para la
investigacion. El formato de las entrevistas debe ser lo suficientemente flexible, conciso,
objetivo y claro que permita una sesion amena y breve. Se procurara adecuar el formato de

la entrevista de acuerdo a las funciones de cada entrevistado.

II1. Andlisis de la evidencia del estudio de caso:

1). Estrategia analitica:

La estrategia analitica que se utilizard en la presente investigacion es la estrategia de
explicacion- construccion, apropiada para los estudios de caso explicativos. En este sentido,
se trata de explicar un fenomeno a través de un conjunto de vinculos causales, donde las

explicaciones deben reflejar algunas proposiciones tedricamente significativas (Yin 1994).

e Técnica de andlisis:
Se podra utilizar un analisis estadistico de correlacion, ya que se trata de establecer la
relacion que existe entre la normalizacion(variable independiente) y la calidad(variable

dependiente) planteadas en las correspondientes hipotesis (Nadelsticher 1983). Los datos

? Con posicién estratégica me refiero a aquellos individuos que estén estrechamente vinculados con los
procesos normalizados dentro de la organizacion y que puedan dar una opinién mas objetiva sobre los topicos
planteados.



obtenidos a través de las escalas de actitud, podran recibir un tratamiento estadistico a
través de un modelo matematico manejado por computadora‘(se podra utilizar la
correlacion de Pearson). Si el coeficiente de correlacion se aproxima a la unidad, se podra
determinar que las hipotesis -si la norma ISO 9000 se implementa adecuadamente en
LAPEM entonces la calidad de los productos y servicios mejorara y si la norma ISO
9000 no se implementa adecuadamente en LAPEM entonces la calidad de los
productos y servicios no mejorard- han sido confirmadas, deduciéndose que existe una
relacion directamente proporcional entre la normalizacion y la calidad, es decir que la
normalizacion si contribuye al mejoramiento de la calidad, siendo el tipo de resultado que
se espera obtener. Sin embargo, puede suceder que el valor del coeficiente de correlacion
sea menor a la unidad, por lo que se podra deducir que no hay una relacion entre la
normalizacion y la calidad, lo que nos haria suponer que la normalizacién no contribuye al
mejoramiento de la calidad, deduciéndose que la norma ISO 9000 sélo representa un

requisito burocratico mas que la organizacion tiene que cumplir.

IV. Desarrollo de las conclusiones, recomendaciones e

implicaciones basado en la evidencia:

A partir de los resultados que arrojen las fuentes de evidencia, se podra afirmar que se

encontré que las condiciones antecedentes de las hipotesis y las condiciones consecuentes

* Excel proporciona la funcion estadistica de correlacién de Pearson. El SPSS y el NCSS son otros programas
de computacion a través de los cuales se pueden realizar analisis estadisticos de correlacion.



especificadas por las mismas ocurrieron o no ocurrieron, confirmandose o no
confirmandose dichas hipotesis.

En la fase terminal de la investigacion se tratara de interpretar los resultados
obtenidos a través de un meticuloso analisis. Se determinara si las hipotesis fueron
confirmadas o refutadas; estableciendo los alcances y las limitaciones que arrojaron los
resultados para dejar posibles lineas de investigacion que pudieran ser desarrolladas mas
adelante. En este caso, por limitaciones de tiempo y por la naturaleza del tipo de trabajo que
se pide en el posgrado, no se pretende establecer algun tipo de generalizacion, considerando
que los resultados obtenidos en este trabajo solo corresponden a un sélo estudio de caso, sin
embargo puede ser que las conclusiones alienten nuevas vertientes de investigacion que

pueden ser abordadas y estudiadas en investigaciones futuras.



PLAN DE TRABAJO DE LA INVESTIGACION PARA LA TESIS DE

MAESTRIA.

Titulo tentativo:

La implementacion de la norma ISO 9000, un mecanismo que contribuye al cambio
organizacional en el mejoramiento de la calidad en el Laboratorio de Pruebas de Equipos y
Materiales (LAPEM).

Objetivo:

El propésito de esta investigacion es el de integrar el marco tedrico propuesto con los
resultados obtenidos del estudio de caso.

Marco teorico propuesto:

Se abordara como propuesta tedrica el cambio organizacional y sus implicaciones en la
calidad total.

Organizacion propuesta para el estudio de caso:

Se estudiaran los departamentos de Evaluacion y Desarrollo y Planeacion y Desarrollo de
LAPEM (Laboratorio de Pruebas de Equipos y Materiales).
Planteamiento del problema:

(La implementacion de la norma ISO 9000, considerada como un mecanismo que
contribuye al cambio organizacional, de que manera influye en LAPEM para el

mejoramiento de la calidad de sus productos y servicios?



Hipotesis tentativas:

H1: Si la norma ISO 9000 se implementa adecuadamente en el departamento de
Evaluacién y Desarrollo de LAPEM entonces la calidad de sus productos y servicios
mejorara.

H2: Si la norma ISO 9000 se implementa adecuadamente en el departamento de
Planeacion y Desarrollo de LAPEM entonces la calidad de sus productos y servicios
mejorara.

El propésito de establecer estas dos hipotesis es el de comparar los resultados obtenidos
para cada departamento y de esta manera poder terminar el impacto producido por la
implementacion de la norma ISO 9000 en el mejoramiento de la calidad y la generacion de
dos percepciones distintas (una vision dura y una vision social).

Poblacion:

De cada uno de los dos departamentos se seleccionaran aleatoriamente muestras
constituidas por 10 sujetos (técnicos y operativos) para la aplicacién de los cuestionarios,
en el caso de que las poblaciones de los departamentos sean grandes. Para el caso de las
entrevistas abiertas se aplicaran s6lo a tres sujetos(los jefes de los departamentos y al
gerente de LAPEM).

Andilisis de los resultados(tratamiento estadistico):

Se emplearan los mismos instrumentos de medicion (cuestionario y cuestionario para la
entrevista abierta) para los dos departamentos. Los resultados se obtendran por separado
con el propésito de compararlos al final de la investigacion. Se propone emplear un analisis

de correlaciones con el proposito de establecer la relacion entre la implementacion de la



norma ISO 9000 y el mejoramiento de la calidad y el tipo de percepcion alcanzado en cada

uno de los departamentos estudiados.

Cronograma correspondiente al trimestre 01-1.

SEMANAS

D valf

F a.

G a. a. a.

ACTIVIDADES(a. asesoria con el Dr. Antonic Barba; v. visita a LAPEM; f. dia festivo; e. evento de

Guadalajara)

Descripcion de las actividades:
A). Elaboracion del plan de trabajo (del 15 al 21 de enero):

En esta fase inicial de la investigacion se pretende elaborar el conjunto de actividades que

se desarrollaran en el transcurso de los dos trimestres que restan del presente posgrado.



B). Pruebas piloto a la escala de actitud y al cuestionario (del 22 al 28 de enero):

En esta fase de la presente investigacion se llevard a cabo una prueba piloto a los
instrumentos de medicion (cuestionario y cuestionario para la entrevista abierta) para
verificar su efectividad.

C). Visita preliminar a la unidad de andlisis®(del 29 de enero al 4 de febrero):

El proposito de esta visita preliminar tiene como objetivo establecer un primer contacto
con el personal que labora en LAPEM para la aplicacion posterior de los instrumentos de
medicion. En esta primera visita se espera revisar los registros de archivo de Ia
organizacion para obtener informacion sobre la norma ISO 9000, los registros de calidad y
aspectos historicos.

D). Aplicacion de los cuestionarios y las entrevistas(del 5 al 11 de febrero, el lunes 5 es
festivo):

Una vez que se tenga conocimiento del nimero exacto de los sujetos que laboran en los
dos departamentos donde se aplicaran los instrumentos de medicion, se procedera a su
aplicacion. Con relacion a los cuestionarios a los sujetos se les proporcionaran los juegos
de copias debidamente engrapados para que los contesten en sus momentos de
esparcimiento. Con relacion a las entrevistas se iniciard su aplicacion, la cual se llevara a
cabo en un lapso no mayor de 30 minutos, utilizando para tal efecto una grabadora tipo

reportero.

5 La fecha tentativa estara supeditada a la agenda de los responsables de los departamentos que se pretenden
estudiar.



E). Recoleccion de los instrumentos de medicion contestados (del 12 al 18 de febrero):
Esta visita se hara con el propdsito de recoger los cuestionarios debidamente contestados y
se concluiran las entrevistas que quedaran pendientes durante la visita anterior. Ademas, se
aprovechara la visita para recolectar informacion complementaria en los registros de
archivo de la organizacion.

F). Andlisis estadistico de los resultados (del 19 de febrero al 4 de marzo, del 28 de

febrero al 2 de marzo es el evento en Gaudalajara):

Los resultados de los cuestionarios se someteran a un minucioso anlisis estadistico® para
poder establecer comparaciones entre los dos departamentos y de esta manera poder
determinar la influencia que ejerce la norma ISO 9000 en el mejoramiento de la calidad y el
tipo de vision sobre la norma que prevalece en cada departamento. Con relacion a los
resultados de las entrevistas abiertas, su andlisis se llevara a cabo de una manera cualitativa
comparando cada una de las respuestas de cada una de las preguntas, para poder establecer
los criterios predominantes.

Tentativamente los resultados obtenidos en esta fase de la investigacion se podrian
presentar como un avance de la investigacion en Guadalajara. El objetivo que se persigue
en el presente trimestre es el de obtener un borrador de los resultados del estudio de caso,
que servira de preambulo para la integracion tedrica- practica que se llevara a cabo en el

transcurso del siguiente trimestre.

¢ Se podria llevar a cabo un analisis estadistico de correlaciones para los resultados de los cuestionarios de
cada uno de los departamentos estudiados empleando para tal proposito la correlacion de Pearson con el
programa estadistico por computadora SPSS.



e Analisis estadistico de los resultados arrojados por los instrumentos de
medicion aplicados (entrevistas y cuestonarios).

¢ Discusion metodologica (ventajas y desventajas al aplicar el procedimiento
metodolégico durante la investigacion)

e Conclusiones preliminares.

Actividades para el siguiente trimestre:

Durante el Gitimo trimestre se debera concluir el trabajo de investigacion. Basicamente se
procedera a la integracion del marco teérico con los resultados arrojados por el estudio de
caso. Las actividades especificas y los tiempos correspondientes, en su momento se
estableceran. Entre las actividades que se deberan desarrollar se tienen contempladas:

e Revision documental (se consideraran las lecturas basicas que contribuiran al
desarrollo del marco tedrico definitivo segun los resultados obtenidos del estudio
de caso).

e Articulacién de las partes de la tesis’.

e Desarrollo de las conclusiones, recomendaciones e implicaciones ( resulta ser la
parte sustancial de la investigacion ya que en este apartado se contemplarian los

alcances y limitaciones en el presente trabajo).

" Para los propdsitos de este trabajo de posgrado se pretenden armar basicamente tres partes: la primera parte
abordaria el desarrollo te6rico- sustantivo de la investigacion donde se contemplaria el cambio organizacional
y sus implicaciones con la calidad total; en la segunda parte se lievaria a cabo la discusion del problema
organizacional donde se plantearian los conceptos generales sobre 1a calidad y se consideraria la certificacion
en términos particulares. Finalmente, en la tercera parte de la investigacion se contemplaria el estudio de caso
con su correspondiente interpretacion de resultados, alcances, limitaciones y perspectivas.



PLAN DE TRABAJO PARA LA ESTANCIA EN LAPEM:

OBJETIVO: RECABACION DE INFORMACION DOCUMENTAL, APLICACION DE
ENTREVISTAS Y CUSTIONARIOS.

TIEMPO ESTIMADO (PRIMERA ETAPA): DE TRES A CUATRO DIAS QUE
CORRESPONDERIAN DEL 6 AL 9° DE FEBRERO DEL PRESENTE ANO. EL DiA 5
ES FESTIVO.

PRINCIPALES DEPARTAMENTOS QUE SERAN OBJETO DE ESTUDIO: EL
DEPARTAMENTO DE EVALUACION Y DESARROLLO Y EL DEPARTAMENTO

DE PLANEACION Y DESARROLLO.

PROGRAMACION DE ACTIVIDADES:

DIiAS

6 -02-001 | 7-02-001 |8-02-001 |9-02-001

RESERVA

APLICACION DE LOS CUESTIONARIOS

RECOLECCION DE LOS CUESTIONARIOS

APLICACION DE LAS ENTREVISTAS

RECOPILACION DE LA INFORMACION

DOCUMENTAL

ACTIVIDADES

® Las fechas tentativas estan sujetas a cambios de altimo momento.



DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES:

e APLICACION DE LOS CUESTIONARIOS®: SE LE PROPORCIONARA A CADA PERSONA
DE LA GERENCIA, LAS SUBGERENCIAS, LAS JEFATURAS DE DEPARTAMENTO Y A
LOS NIVELES OPERATIVOS(EN ESTE CASO SOLO SE APLICARA A ALGUNAS
PERSONAS TOMADAS ALEATORIAMENTE), UN CUESTIONARIO. SE APLICARAN 30
CUESTIONARIOS.

« RECOLECCION DE LOS CUESTIONARIOS: SE DEJARA UN LAPSO DE UN DiA PARA
SU RECOLECCION.

e APLICACION DE LAS ENTREVISTAS: SE DESTINARA UN PROMEDIO DE 30 MINUTOS
PARA CADA ENTREVISTA ABIERTA. SE DISPONDRA DE TODOS LOS DiAS
PROGRAMADOS PARA SU APLICACION, YA QUE SE ESTARA A DISPOSICION DE LOS
HORARIOS Y ACTIVIDADES DE LAS PERSONAS QUE SE ENTREVISTARAN. SE
APLICARAN TRES ENTREVISTAS QUE CORRESPONDERAN:

- ING. ALEJANDRO SANCHEZ GARCIA, GERENTE DE LAPEM.

- ING. MARCOS RINCON, JEFE DE DEPARTAMENTO DE EVALUACION Y DESARROLLO.
- ING. JORGE BOJALIL SOTO, JEFE DE DEPARTAMENTO DE PLANEACION Y
DESARROLLO.

e RECOPILACION DE LA INFORMACION DOCUMENTAL: SE PRETENDE LLEVAR A
CABO UNA REVISION DE AQUELLOS DOCUMENTOS DE LOS REGISTROS DE ARCHIVO
QUE SE PUEDAN CONSULTAR; SI SU REVISION NO REPRESENTA PROBLEMA
ALGUNO. ESTA ACTIVIDAD SE LLEVARA A CABO EN LOS TIEMPOS QUE SE TENGAN

DISPONIBLES PARA TAL EFECTO.

? El formato del cuestionario es sumamente flexible y facil de contestar.



Reporte formal.
En esta seccidon de la investigacion se presentan los datos relevantes del tratamiento
estadistico resumidos y sistematizados.

En el siguiente diagrama de columnas agrupadas se muestran los porcentajes de las
declaraciones dicotomicas contestadas afirmativamente correspondientes a la primera parte

del cuestionario:

DECLARACIONES CONTESTADAS AFIRMATIVAMENTE
91 83 .5 84 94 91

-

o

o
1

PORCENTAJE
1o
o O
| |

DECLARA?IONES

1. Existe una politica de calidad en el departamento para el
mejoramiento de la calidad.

B 2. Se cuentan con procedimientos definidos en el departamento
para el mejoramiento de la calidad.

3. En el departamento se cuenta con un programa de capacitaciéon
para el mejoramiento de la calidad.

0O4. En el departamento hay seguimiento para el mejoramiento de la
calidad.

B 5. El sistema de calidad del departamento cuenta con los
requerimientos de la norma SO 9000.
6. Se cuenta con procedimientos escritos, controles y auditorias

. para la norma ISO 9000




El siguiente cuadro muestra los indicadores correspondientes a las ocho categorias

de la parte dos del cuestionario:

CATEGORIAS A
I INFLUENCIA QUE EJERCE LA NORMA ISO 9000 EN LA 0.515
INTERNACIONALIZACION DE LA ORGANIZACION
1. INFLUENCIA QUE EJERCERIA UNA POSIBLE PRIVATIZACION EN EL SECTOR -0.281
ELECTRICO EN EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD EN LA ORGANIZACION
IL INFLUENCIA QUE EJERCE LA NORMA ISO 9000 EN LA IDENTIFICACION DE 0.515
LOS INDIVIDUOS CON LOS OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION
IV. INFLUENCIA QUE EJERCE LA NORMA ISO 9000 EN LA MODERNIZACION DE 0328
LA ORGANIZACION
V. INFLUENCIA QUE EJERCE LA NORMA ISO 9000 EN EL AMBIENTE DE 0.062
TRABAJO.
VI. INFLUENCIA QUE EJERCE LA NORMA ISO 9000 EN EL MEJORAMIENTO DE 0.406
LA CALIDAD
VII. CONSISTENCIA DE LA NORMA ISO 9000 CON LAS ESTRATEGIAS DE LA 0.398
ORGANIZACION
VIII. INFLUENCIA QUE EJERCE LA NORMA ISO 9000 EN LAS ACTITUDES DEL 0312
PERSONAL




Los resultados de la pregunta abierta -;Qué entiende por calidad?-
correspondiente a la tercera parte del cuestionario se muestra en el siguiente diagrama de

seccion, donde se presentan los porcentajes correspondientes a las categorias obtenidas:

¢Qué entiende por calidad?

B9%
9%

032% 016%

consumo(DEMING)
B La calidad es cumplir con los requerimientos{(CROSBY)

O La calidad es hacer ias cosas bien desde la primera vez

O La calidad es mejorar los servicios

WiLa calidad es ia percepcion del cliente en cuanto a un bien o servicio
i llegibles

B Sin contestar




Los resultados de la pregunta abierta -;Cémo percibe que su departamento ha
alcanzado la calidad?- correspondiente a la tercera parte del cuestionario se muestra en el
siguiente diagrama de seccion, donde se presentan los porcentajes correspondientes a las

categorias obtenidas:

¢Coémo percibe que su departamento ha
alcanzado la calidad?

16% 18%
3%

%

§e%

13% 16%
B8 Se percibe que nNo se ha alcanzado la calidad

%

& Se perdibe que la calidad se ha alcanzado de una manera
Dgperabequela(mdadsehaalcanzadoatrav%delos

DSeperubequeIacahdadsehaalcanzadoatravesde
ofrecer mejores servicios a los dientes

B Se percibe que la calidad se ha alcanzado a través del
cumplimiento de los objetivos

@ Se percibe que la calidad se ha dcanzado a través de una
actitud positiva del personal

, lSepercFi)ggquelacalidadsehaalcanzadoatravésdeuna

mayor eficiencia y eficacia

' Ollegibles

M No contestados




Entrevista sobre las implicaciones de la norma IS0 9000,al ing. Jorge
Bojalil Soto, Jefe de Departamento de Planeacidén y Desarrollo del
Laboratorio de Pruebas de Equipos y Materiales(LAPEM), 20 de marzo de
2001.

-¢.Cudl es la misidén de LAPEM?

-La misién de LAPEM ha venido cambiando durante el tiempo, digamos que
hay dos aspectos centrales gque forman el desarrollo de LAPEM. La
estructura que tiene que ver con la calidad, que tiene que ver con la
tecnologia. Primeramente la cuestién de la calidad poco a poco se ha
venido incorporando con la tecnologia comin, aspecto natural y ahora ya
se reconoce que estd involucrada la cuestién de la calidad. Ahora esta
cuestién de LAPEM, la misién ha cambiado también con el tiempo,
originalmente era, estaba encaminada a lograr la calidad de los equipos
de los materiales de los suministros que adquiria la Comisidén Federal de
Electricidad en todo el pais y el extranjero con el propésito de que las
centrales de Comisidén Federal de Electricidad y toda las instalaciones
funcionaran adecuadamente, siendo el laboratorio responsable de la
calidad y de aspectos correctivos y preventivos. Su misién no tenia que
ver tanto...con aspectos de lucro, con aspectos financieros, si no ver
las necesidades del sector eléctrice en su conjunto a través de las
distintas etapas de proceso de construccidén de generacidn, de trasmisidn,
de distribucién, uso de la energia eléctrica. Ultimamente se han
incorporado a partir del 84, un proceso formal de planeacién estratégica,
que se definidé ya claramente la misidén y posteriormente, una visién en el
que se ha dado un debate entorno a que defectos y que virtudes tiene la
planeacidén estratégica, no tanto en si la cuestién de decir que hay una
discusién, si se debe planear o no, o si se deben tener estrategias, eso
nos queda a todos muy bien claro, pero lo que estdn en discusién son los
métodos de la planeacidn estratégica y en este sentido se han incorporado
elementos a la misién que tienen que ver con una organizacidn gque se
fundamenta en las personas, que tiene Qque ver con convertirse en una
empresa de clase mundial, que uno de los aspectos que tiene que ver con
la calidad son los suministros en las etapas de la terminacién del 80 y
posterior con la excelencia, entre comillas, de los servicios vy
finalmente ahora también con los resultados financieros y con... poder
enfrentar el entorno cambiante y turbulento que se estd presentando,...,
pero digamos que sigue siendo...el aspecto tecnolégico, pero sigue siendo
la calidad, la tecnologia que rige tanto la misidén, como la visién.

-Toca un punto interesante con relacién a la calidad, estamos viviendo un
proceso de globalizacidén y surge la norma ISO 9000 durante la década de
los 80°s, ;qué tipos de normas se han implementado en el LAPEM, normas
IS0?

-Nosotros podemos decir que empezamos y de hecho, que redactamos la norma
IS0 antes de que saliera como ISO, hay una especificacidén de Comisidn que
lo marca claramente por allad en el 84 y en el 85 y esto bueno tampoco es
una cuestidn sobrenatural y nada por el estilo sino que nosotros venimos
trabajando con el antecedente de ambos que tiene que ver con el ANSI N45-
2 y el LAPEM DCB de regulaciones federales, en este caso de los Estados
Unidos para construccidén de centrales nucleares, por la construccidn de
Laguna Verde. Posteriormente se da un proceso de formacidén en
aseguramiento de calidad o de garantia de calidad como se conoce en
algunos paises de habla hispana, también en Inglaterra y después en



Francia, pero principalmente en Inglaterra, aungque después con el
Organismo Internacional de Energia Atémica, en Francia... entonces se
empiezan a tomar como base...estas normas con el desarrollo de modelos de
calidad. Una de las ventajas que tuvo el laboratorio, es que hace un
analisis critico, porque para una central nuclear se requiere wuna
cantidad muy grande de papeles, se establece un proceso muy burocratico,
muy rigido que requiere de documentos, pretendiendo garantizar 1la
seguridad de las centrales. También... hay un debate, se contribuye o no
contribuye, contribuye en partes mientras puede © no ser una garantia,
pero entonces nosotros tomamos estas normas, las analizamos, empezamos a
aplicarlas en los diversos niveles de calidad en un programa muy amplio
gue se inicia digamos en el 79~80 pero que formalmente en el 81 se hace
un programa muy amplio de evaluacidén y desarrollo de proveedores, de
suministros de la industria eléctrica, digamos 3000 proveedores por 800
proveedores de 1interés, en ese sentido empezamos precisamente como
estamos solicitando requerimientos, pasamos de la correccidén a la
prevencién estamos solicitando requerimientos de calidad. Tenemos que
llegar a una especificacién y nos obliga también a fortalecer nuestros
sistemas internos de calidad, que entrada en el laboratorio, la auditoria
de calidad bajo otros conceptos, pero ya con esta intencidén que viene
apréximadamente desde el 74, entonces pero sin tener un sistema, el
énfasis desemboca en el control. La norma ISO surge, se empieza ha
desarrollar en LAPEM, desde antes queremos verlo, digamos la cuestidén de
la calidad viene desde hace ya cincuenta afios, pero que se empieza a
sistematizar y todo esto ha cambiado a través de la cuestidén estadistica,
en algunos casos donde aplica y posteriormente, ya se empiezan a
incorporar la inspeccién en el extranjero y luego le evaluacidén y el
desarrollo de proveedores. Finalmente cuando la ISO se oficializa como
tal, nosotros ya tenemos todo un sistema de desarrollo de proveedores de
evaluacidén, inclusive de desarrollo de Aareas de comisidén en base a una
especificacién cercana a la norma y podemos entonces va...pensar
inclusive, en algunas &reas sabiendo que no se trata de algo conductista,
si es de la estrellita. En relacién con la certificacién podemos pensar,
inclusive en obtener una certificacién por cuestidébn téctica y por
conveniencia para la comercializacién de los servicios...pero sin irnos
con la finta, ni fetichizar lo que la norma ISO no resuelve todos los
problemas. Hay cosas que en los aspectos concretos si nos ayuda a
resolver; en la fabricacién de equipos, pero digamos que esa es la
historia, asi muy breve de la aplicaciédn y de nuestras relaciones con
Is0.

-Entonces me comenta que surge por la década de los 70°s, a mediados,
esta inquietud por parte de los funcionarios de LAPEM por implementar un
sistema de aseguramiento de calidad, ;cémo percibe en el lapso de ese
tiempo hasta la fecha, las repercusiones que ha tenido en las actitudes
de los trabajadores al respecto, si considera que ha contribuido al
mejoramiento de la calidad este tipo de normalizacién?

-Primeramente digamos en lo estructural, desde estas concepciones de
aseguramiento de calidad, de prevencidén, de hecho para 1981 vya este
tienen una influencia en la organizacién. Se forma un departamento de
evaluacidén y desarrollo y de proveedores, cuya evaluacién y desarrollo
como mencioné hace un rato, tienen que ver con la normativa de
aseguramiento de calidad, de hecho nosotros tenemos una influencia que se
llama aseguramiento de la calidad en el pais, porque en otros paises;



Venezuela, Argentina se llama garantia de calidad, en Espafia, pero...el
nombre que tomamos es aseguramiento de calidad, bueno es el que se usa en
el pais. Ya después viene mas la cuestidén de la norma ISO, entonces
empieza tener influencia desde lo estructural, desde la forma en que se
organiza y a partir de ahi se organiza el LAPEM en la forma en que se
trabaja con los proveedores en materia de trabajo, entonces esco determina
e influye mucho en relacidén con la gente. La gente entonces empieza a
relacionarse en si con la norma ISO y empieza a relacionarse con el

aseguramiento de calidad, uno de los primeros aspectos generalizados...es
contemplar los aspectos burocraticos de la norma, sobre todo en los
laboratorios y en &reas mé&s técnicas,... empieza a haber...un rechazo no

substancial pero si un rechazo...Ademds con razén a gue no se burocratice
esto, tomando en cuenta también que las aplicaciones que mencionaban hace
rato, en auditoria de calidad, inclusive antes del sistema, las
aplicaciones de auditoria de calidad, tienen un espiritu mas de control vy
hasta cierto punto, caracteristicas de los responsables anteriores, de
algunos de los responsables anteriores, un espiritu persecutorio y que se
sale un poco del &ambito de la calidad en que vamos, mas bien,...a un
auditoria administrativa y a veces llegar ser contable o de perscnal. Ahi
hay una indefinicién en ese sentido, pero ya con el aseguramiento de la
calidad, viene la cuestién, ya con el sistema, las areas empiezan a tomar
poco a poco esto. Hay una primera reaccidén burocrdtica y después se
empiezan a dar cuenta gque la certificacidn, en la cuestidédn exterior.
Ademas los resultados con el desarrollo de proveedores obligan a dgque
nosotros lo apliquemos también mucho méds profundamente, entonces la gente
empieza a incorporar esto, se empieza a apropiar del sistema, pero
también al mismo tiempo, hay un debate entre dos corrientes al interior
del LAPEM, una corriente de gestién dindmica de calidad y otra corriente
de aseguramiento de calidad; la segunda va mé&s en el caso de la norma y
de los sistemas, primero los 18 criterios de la calidad, las cuestiones
del ISO y la otra va mds en la construccidn social de la organizacidén y
de la calidad de los resultados y de la tecnologia, incorpora dimensiones
en lo humano, en lo social, empieza a ver un gran debate en el LAPEM
entre cudl de los dos aspectos y tenemos una sintesis y esto también
influye mucho en el comportamiento de las personas. Lo que se trata de
evitar, porque en esa época...yo soy el responsable de la calidad desde
el 90 para acéa, inclusive antes del debate yo venia de desarrollo y de la
oficina de programas de calidad encargaba de desarrollar de proveedores,
pero si vengo de esa corriente de aseguramiento de calidad, pero
reconociéndoles sus aportaciones. De alguna manera, se da un rompimiento
con ella y eso también influye mucho en las visiones de la gente. Como yo
era responsable de 1la calidad en el 4&rea,... tenemos una corriente
importante que apoya este sistema, también tenemos la parte de auditoria
de calidad que apoya el otro. Tenemos también en esta época del 90 al 98,
digamos al 99...las dos corrientes y se logra que la calidad no se
utilice tanto como un espectro manipulatorio, que se haga mas critico,
mas analitico y eso ayuda a la incorporacién del sistema, sin que la
intencién sea un aspecto productivista, que si la calidad y el hacer las
cosas bien como consecuencia de un proceso de construccidén social,
tratando de quitarle al méximo los aspectos manipulatorios que es
imposible eliminarlos totalmente, pero entonces son las dos corrientes y
eso influye en la gente, pero entonces la gente participa abiertamente,
criticamente, ... de hecho calidad es critica, desde rechazar una pieza,
un componente, ...en este sentido tomamos ...de referencia los modelos y a



partir de ahi la gente se relaciona con la calidad. Algunos grandes
resistencias no se dan, perc tampoco se da una creencia de que ISO 9000
va a resolver todos los problemas. Si hay un orgullo cuando se logran los
aspectos de certificacién y de LAPEM, cuando se logra ...el premio de
Guanajuato a la calidad como consecuencia de la certificacién, pero la
mayoria de la gente lo dimensiona, y algunos mds criticos les interesa
menos, pero...la mayoria est& involucrados con el proceso. También, mucho
necesita de profundizar mds en este debate porque... viene el aprendizaije
de memoria, de los principios, etcétera, sin embargo el tener méds de 400
pruebas certificadas en el sistema de acreditamiento de laboratorios y
de las acreditaciones, la gente...tienen un conocimiento de esto y no se
da un gran rechazo, lo que la gente hace bien en un principio es buscar
que no se dé una cuestidn burocratica para que se puedan desarrollar los
aspectos técnicos y personales.

-Me llama la atencidén el enfoque de debate, este debate no debilita de
alguna manera esa misién de la que me hablaba hace un momento,
icontribuye a que la organizacidén crezca o siente que va en un retroceso?
-Al contrario lo fortalece,... porque finalmente se empieza a dar,... a
discutir que elementos se deben incorporar en la calidad y se empieza a
aprender cuidl es el entorno y las necesidades,... y no prevalece ninguno
de los dos de una manera exagerada y eso hace que entonces ... los que
estdn de lado de aseguramiento de calidad, aunque en un principio se
oponen inclusive se asustan con el término de documentos para la
discusién, después cuando empiezan a buscar una respuesta de debate, se
empiezan a meter por el lado del control total de calidad o calidad
total, de alguna manera los denigra el nombre de control total de
calidad, wusa méds calidad total y se empiezan a meter ahi, entonces
empiezan a encontrar algunos puntos que se vienen discutiendo desde 1la
gestién dinadmica de calidad. Empiezan a... encontrar que hay aspectos que
tiene que ver con, por ejemplo...el trabajo en equipo en el aspecto
humano, aspectos de actitudes, empiezan aunque con dos formas de ver muy
distinta de ver cada uno de 1los temas, el trabajo en equipo, la
participacién de personal, el involucramiento de personal, el desarrollo
de personal,...empiezan a incorporar ellos también y eso genera que se
interesen y empiecen a desarrollarse en ese campo a partir, digamos de su
tendencia natural, es en el lado de la cuestién de la ingenieria de
calidad, por ejemplo la estadistica, los sistemas. Se desarrolla una
maestria con el centro de investigacién de matemdticas del Conacyt 1la
Comisién Federal, posteriormente entra la Ibero, ingenieria de calidad y
ahi también se incorporan aspectos organizacionales y aspectos humanos en
la maestria. Es una maestria multidisciplinaria que tiene una parte de
sistemas aseguramiento de calidad, auditoria, etcétera y tiene una parte
de aspectos estadisticos que incluye materias como calidad total, también
incluye aspectos humanos y eso empieza acercar més que el debate, tenga
mas calidad, que deje algunas descalificaciones iniciales, digamos de
ambos lados pero que se profundice en el conocimiento, entonces esta
profundizacién atn que se siguen teniendo visiones diferentes ayuda
muchisimo, ahi la influencia de la gerencia para buscar esta sintesis que
no es consciente en términos de buscar una sintesis, en términos de tomar
eclécticamente las posturas que mejor beneficien a LAPEM, a la
organizacién, a las personas, a partir de la ayuda...Entonces...el debate
ha sido fundamental, ha sido muy importante. El origen de la calidad en
el LAPEM es muy técnico, a donde se ve en su origen sin desconocer los



fundadores que fueron grandes técnicos, no podemos decir que malos
administradores, pero eran mas técnicos gue administradores,
posteriormente el laboratorio empieza a crecer, empieza a haber problemas
por el crecimiento, aunque ahora es diferente la cuestidén de relacidn con
la gente de administrar 1los recursos, etcétera. Se requieren mas
elementos de administracidén, pero el riesgo entonces estd en ver en el
otro extremo o dejar de ser técnicos y volverse controladores y volverse
exclusivamente administradores sin quitarle la importancia a cada uno de
ellos, el problema es que puedan perder lo técnico, entonces ahora el
debate ayuda a balancear ambas partes.

-Mencionaba una palabra que me llama mucho la atencidn: empresa de clase
mundial, ;considera que la norma ISO 9000 le ha dado a LAPEM esa
categoria®?

-No, la norma ISO 9000 no da ninguna categoria de ese tipo, al menos que
uno se quiera creer la mentira que ayuda o puede tacticamente ser eso; no
lo comparten todos pero esa es la visién que hay, que yo tengo... Hay ¥y
ademds de la experiencia... se toma un fetiche, se le dan propiedades que
no tiene, yo fui el responsable de desarrollo de proveedores de Comisién
sobre todo en su primera etapa y buenc si resolvia muchos problemas en
relacién con la calidad en 1la parte preventiva, cuando hablamos de
control, de disefio, control de almacenaje, cuando hablamos de acciones
correctivas, procesos especiales, es innegable que ayuda, que
burocratiza, sin embargo no resuelve todo... Ahi empezd la discusién de
que es lo total, en calidad total, aunque nos estamos saliendo de IS0,
surge esta necesidad precisamente, de hecho de aplicar calidad total,
direccién por calidad, de querer aplicar Deming, Juran a otros elementos,
es porque no todo lo resuelve aseguramiento de calidad. En una primera
etapa se decide bien que es aseguramiento de calidad, sea lo primero que
se debe en Comisidn de 1la calidad total, cuando uno se empieza a
incorporar, pero obviamente hay proveedores gque cumplen todo esto, esto
lo observamos en una muestra bastante de proveedores de todo tipo y vemos
que aunque tienen sus manuales y auditorias, los auditamos y ha habido
problemas de calidad que se salen del &mbito de los manuales y de los
criterios de calidad y de la norma que sea. No se ha basado en la ANSI,
sean las especificaciones de Comisién, el ISO y entonces se empiezan a
incorporar otras cuestiones, sin embargo, por ejemplo en un momento
determinado 1la cuestidén de la ISO puede ayudar a resolver algunos
problemas, peroc como dije no resuelve todos y en algunos casos, si no la
tienes no vendes en el exterior o te descalifican de antemano, pues hay
que tenerla por una cuestién tactica. El problema es irse con la finta de
que es una cuestidén estratégica, para mi no es una cuestidédn estratégica,
sin embargo es algo que no se puede despreciar, porque estia en el
entorno, pero hay otras cosas que hay que trabajar mds en la cuestidn de
la calidad y entonces, pero tampocoe hay que darle propiedades que no
tiene inclusive choca con estas tendencias a la flexibilizacién, a la
modernidad, al trabajo precario,... a la cuestidén de estos procesos,
ahora hablan de la polivalencia y de todos estos elementos choca con la
visién muy rigida de la auditoria de los manuales, de documentar todo lo
que se va a hacer, ahl chocan digamos cosas de las que son dos épocas,
choca la modernidad con una modernidad radical y aunque esta 1la
computadora ahi empieza a complicarse la cosas, entonces yo creo que la
cuestidén de la calidad hay que tomarla como lo que es, resuelve una serie



de problemas en distintos campos, pero no resuelve todo. Es un fin y no
un medio y sobre todo la gran deformacién esta en el control, cuando el
objetivo es el control no es un medio, inclusive, es el control de las
personas de nuevas cuestiones de regulacidén, ahi es donde finalmente
empieza a tener sus limites y sus topes, donde yo he visto el
aseguramiento de la calidad e ISO 9000 funciona, es en las aplicaciones
técnicas que tienen que ver precisamente con la fabricacién, respetando
los A&mbitos y también tiene un que ver con...aspectos de proyectos de
ingenieria, de la construccidén de centrales pero en su parte tangible,
pero por ejemplo un error gque debe aplicar a las universidades inclusive
al proceso administrativo no a la cuestidén de la educacién, ni a la
formacidén del conocimiento, ahi es mds grave la cosa, entonces si es
importante mencionarla...

-... Con respecto a lo de... el sector eléctrico, ;cbmo percibe su
futuro?
-Hay un futuro de fragmentacién,... en la cuestidén del sector eléctrice

de la introduccién de capital privade que estd modificando y
desdibujando lo gque es el concepto tradicional de industria, lo que
habria que preguntarse es si las condiciones que dieron origen a este
concepto de industria eléctrica en el mundo de corte monopélico, siendo
la energia eléctrica algo que no puede ser lo que llaman utility, que no
es un genérico, sino que tiene condiciones especiales en su generacidn,
en su produccién, en el disefio de las instalaciones y sus caracteristicas
especiales del producto, que no se puede manejar que no se puede vender
en una tienda, que no se pueda almacenar, etcétera, etcétera. Entonces
esas condiciones deben de preguntarse si han cambiado; estamos viendo en
California, lo hemos visto en Nueva Zelanda, en Inglaterra, en Argentina
que no es asi, que no se puede dar una afirmacidén asi, tan arriesgada
porque las consecuencias son muy graves, pero si hay una tendencia a la
fragmentacién de regulacién, que en realidad es una nueva regulacidén a
favor del capital, a la privatizacién vy todos estos elementos.
Entonces...estd ahi en el aire la cuestidén de técnicamente que es
necesario socialmente, que necesario en cuestidn de sistemas
eléctricos...Hay un fundamentalismo en el ambiente gque nubla esta
cuestidén de discutir desde distintas dimensiones, no desde una O&ptica
financiera, la bolsa exclusivamente puede ser una optimizacién que se
carga nada mas de un lado y bueno eso genera que la industria eléctrica
en su conjunto se generan incertidumbres y se generan problemas en este
caso para la calidad pero también para otros elementos de la
industrializacién, de desarrollo de 1ingenieria etcétera. Se estéan
perdiendo los saberes como la hidraulica, las comunicaciones y bueno
también en la cuestién de la energia eléctrica se han perdido los
saberes, aunque afortunadamente como estd ahorita Comisidén Federal de
Electricidad, todavia no se ha perdido del todo...pero ya hay pérdidas y
pudieran ser mas graves.

~Tocaba un punto interesante, entonces ahorita un tema de debate, una
posible privatizacién, al respecto ¢de qué manera afectaria las actuales
politicas de el LAPEM sobre todo con respecto al mejoramiento de la
calidad?

-El laboratorio, una de sus fortalezas, aunque tiene areas que tiene su
camino y todo eso finalmente el conocimiento compartido, el estar en todo



el proceso de la Comisién Federal de Electricidad, que puede venir desde
los anteproyectos que venia desde la construccidén, no estad roto del todo,
con la construccidén menos pero todavia existe, tiene que ver con la
fabricacién, con el suministro, que también ahi hay rupturas, pero que
todavia tiene que ver con la generacidn, trasmisidén, distribucién del uso
de energia eléctrica con los resultados de las fallas los sistemas, los
equipos, los productos, con problemadticas de el sistema, entonces el
estar en todo proceso, nos da una visidén y el conocimiento muy importante
que no tienen otras laboratorios similares en el campo eléctrico, que son
muy buenos en la parte eléctrica hechos en Italia, pero que no existe
asi, por ejemplo en Canadd asl se da una serie de partes y en este
sentido, a nosotros...esta ventaja se puede perder, un caso de una
fragmentacidén y entonces si tendria implicaciones, entonces una de las
estrategias centrales esta en cbémo conservar los saberes de Comisidn
Federal de Electricidad y los saberes en materia de ingenieria eléctrica,
pues técnicamente tiene 1implicaciones organizacionalmente, tiene
implicaciones en el campo de la calidad, tiene implicaciones o sea...
visto como la fragmentacidn dafia la calidad y si lo vemos en estudios que
se han hecho sobre LAPEM, como en un principio, precisamente tuvimos dque
llega a la cuestidén de evaluacién de la calidad, de los suministros
porque lo que se contrataba externamente no funcionaba, porque los
intereses no eran asi y la calidad, sino que era mas bien una
optimizacién econdmica o era cuestiones de interés de contratistas, por
ejemplo de los afios 50, 40 mucho mas 50, 60 y eso obligd que empezaramos
a inspeccionar, a que buscaramos prevenir, que fueramos mas alla, pero de
entrada vimos que alin con los propios organismos 1internacionales de
acreditamiento empresas reconocidas, tuvimos gque hacerlas aun lado que
fueran complementarias, porque la calidad de sus servicios no tenian la
suficiente calidad, entonces esoc orilld a una participacidén més directa
de nosotros, ya que por un lado inclusive, los fabricantes como
Mitshubishi reconocian la <calidad de 1los servicios de inspeccién
nuestros, comparados con los de empresas, inclusive japonesas, SINTECO y
otras y obviamente estaban mas interesados en nuestros productos y todo
esto se puede perder ante esta situacién.

-:;Cébmo considera que la norma ISO 9000 ha contribuido a la modernizacién
de LAPEM?

-Digamos que hay una corriente que dice que la modernizacién se da en
términos del ISO 9000, pero yo me pregunto por ejemplo, si ISO 9000
resuelve todo, por ejemplo podriamos tener entonces la garantia de que
algin changarro de pepitas o de Jjicamas, de tacos pudiera tener sus
sucursales en el extranjero: en Zurich, en Paris, en Nueva York, que
pudiera cotizar en el NADSQA, que pudiera competir contra su similares,
entre comillas, la Taco Bell, Mc Donalds, Burger King o sea si este se
certifica en ISO 9000, obviamente que estoy llegando al extremo, eso no
es posible y no estid pensado para eso, es una politica de
industrializacién habrd que preguntarse cual es la politica de
industrializacién, pero tampoco es una politica social, a lo que voy es a
la pregunta,...la cuestidén del ISO 9000 en un changarro... gue ho se va a
poder competir contra una multinacional, yo lo estoy pensando asi,
incluso seria torpe y seria totalmente falto de anélisis, el problema es
que hay gente gque si lo piensa asi y que dice acriticamente que 1la
calidad... es lo que va a resolver tode y hemos visto casos como de las
hamburguesas Tom Boy que a todas las cuestiones administrativas de



vanguardia que se mencionaban en la época, entre comillas, de la
vanguardia y que finalmente no es una multinacional. La globalizacién
implica las empresas nacionales, implica intercambios comerciales entre
ellos mismos, implica tener una gran cantidad de activos, implica tener
que, si hay una crisis en un pais, que lo trasladan a otro pais y que
estas operaciones mundiales y entonces resulta incluso que ISO 9000 va a
resolver, ya lo mencioné hace ratc ISO 9000 te puede hacer algo que te
ayude, no te puede salvar porque pueden descalificar a algunos y en
algunos campos, si te resuelve problemas de laboratorios, etcétera, pero
pensar que eso es la vanguardia para resolver el IS0 9000, ni calidad
total, porque que va hacer alguien con calidad total en un changarro, en
una pequefia empresa mediana, empresa gque no tiene esas redes de
intercambio mundial, como tiene una multinacional o las megafusiones, que
va hacer alguien que tiene calidad total ante una megafusién de ciento
ochenta mil délares, finalmente no hay tal mercade, los precios los ponen
las multinacionales, entonces por eso decia yo que es un fetiche que se
le dan propiedades que no tiene, hay que aplicarla en su dimensidén pero
eso no te va a poner con sucursales en todo el mundo ni te va a dar
acciones en el NADSQA...

-....Como imagina a LAPEM dentro de 40 afios?

-... Estd muy largo dentro de 40 afios, lo que se estd dando es un debate
entre las posturas sobre lo que tiene gue hacer la industria eléctrica
Veoo esta...la moneda en el aire, hay grandes ©presiones para
transformarla, pero también hay visiones... y en este sentido de lo que
resulte puede llevar a muchas cosas, seria muy aventurado en un momento
dado, puede no existir si esta cuestidén de la fragmentacidén se va a
ultranza, que yo no considero que se pueda dar en ese sentido, puede
dejar de existir, digamos temporalmente una de sus funciones, después
retomarse el problema, es que hay wuna concepcién de la industria
eléctrica mundial... hay una crisis en relacién con esto, el ejemploc de
California y 22 estados mds es uno de ellos, no el Unico, pero entonces
aqui depende también, el laboratorio estard trazando estrategias para
buscar enfrentarlo si queremos... desarrollarnos en términos de calidad,
de tecnologia, garantizar que no se pierdan los saberes pero también el
aspecto externo puede dominar en mucho, <crec Qque vamos a poder
sobrevivir, que vamos a poder seguir transmitiendo, ir logrando esta
experiencia que ahora tenemos gque buscar, que digamos las ventajas
administrativas no superen a la cuestidén técnica, por eso la cuestidn de
la tecnologia y eso siempre nos pondrd a la vanguardia, peroc si hay una
amenaza externa real que puede dafiar, sin embargo...estd construccién
social que se da en el desarrollc de LAPEM puede hacer gue se vaya
ajustando y gue vaya manteniéndose siempre, estd en riesgo de que se
fragmente...y obviamente que si hay visiones de reingenieria que recortan
recursos y hay visiones que no dan posibilidades de contratacién de
personal, si hay visiones muy fundamentalistas dque no permiten un
desarrollo adecuado en el campo de la gente de los recursos, de las
inversiones y que no se tenga claramente definida la funcién técnica,
social, organizacional y su relacidén con el Instituto de Investigaciones
Eléctricas o el propio IMN y otros institutos que tienen que ver con la
energia, mientras todo esto este fragmentado también hay cosas en el
aire, lo importante es en todo caso saberlo y usar las estrategias en
cada momento, entonces en 40 afios si resulta muy aventurado por el mundo,



ya se pudo también transformado para... un mejor desarrollo y a lo mejor
es la base de un instituto mucho mds amplia de energia y eso uno de los
componentes principales, no la base o si se impone la otra corriente,
pues a la mejor cédmo es la cuestidén de la bursatilizacién, es
defragmentador o ya no exista como tal, entonces de eso depende mucho
pero lo que si en unos cinco o diez afios podemos plantear, es como
establecer estas estrategias de enfrentar esta situacidén que se presente,
como hemos anticipado sobre todo, argumentando para defender los saberes
de la ingenieria eléctrica, no me refiero nada mas a la cuestidén de 1los
ingenieros electricistas sino a la ingenieria de sistema eléctrico
nacional y poder traducir, creo que ahi si tenemos un papel importante y
elementos con los que podemos contribuir y gque podemos mantenernos siendo
una referencia en este sentido, pero no es nada mas en el campo... lo mas
importante junto con la calidad, muchos otros elementos que tienen due
ver con las tecnologias en los sistemas eléctricos, con el balance de las
tecnologias de la generacidén eléctrica, con las consecuencias de la
cuestidén del mantenimiento y de la concepcidén de las lineas de trasmisidn
y distribucién ante las posturas, ante los minoristas de la energia
eléctrica, la concepcién de un sistema eléctrico en su conjunto, es ahi
donde tenemos que dar argumentos técnicos, sociales, politicos,
industriales, econdmicos, etcétera para poder garantizar este
mantenimiento de los saberes y esta trascendencia. Finalmente en un
sentido chobinista, pero si tampoco en un sistema y mucho menos
fundamentalista de una visidén de la industria eléctrica, gue la calidad
es también una superestructura, estd dentro de algo o se vuelve un
sistema administrativo que no tiende a nada, no se aplica nada, como la
administracidén entonces ahi si tenemos que estar usando objetivar siempre
esta cuestidén de la calidad, aunque también tenemos los elementos
subjetivos que estan detras de todo ello.



Entrevista otorgada por el 1Ing. Emanuel Servin Camino, Jefe de
Departamento de Control de Calidad del Laboratorio de Pruebas de Equipos
y Materiales de la Comisidén Federal de Electricidad sobre algunos
aspectos relevantes de la norma ISO 9000, 26 de marzo de 2001l.

- ... vivimos en un proceso de globalizacidén donde de alguna manera el
LAPEM estd a punto de cumplir 50 afios, en ese sentido, ;cuadl considera
que es el objetivo primordial de LAPEM en estos momentos?

- Bueno obviamente con el curso del tiempo y c¢on las condiciones
mundiales, que ya hablamos de globalizacidén, las actividades de LAPEM se
han diversificado mucho, el LAPEM tiene mucha incidencia en lo que es la
calidad total. En Comisién Federal, el LAPEM es el coordinador del
programa institucional de calidad total en CFE y desde luego esto implica
mucha responsabilidad para el mismo y obviamente un reconocimiento a 1la
actividad que todo su personal ha hecho durante estos 50 afios, que Usted
menciond al principio.

-En ese sentido, ya entrando en el tema de calidad total, ;Cudles son las
normas ISO que ha implementado LAPEM?
~El1 LAPEM tiene, estd certificado en normas ISO 9001, 9002 y ISO 14000.

—... (Qué fue lo que motivdé a LAPEM a implementar la norma ISO 9000?
-...lo0 que motivé a LAPEM, fue efectivamente obtener el reconocimiento,
que precisamente por 1la misma globalizacidén exige en las Aareas,
solicitandose nuestros servicios, tener el reconocimiento covalidado por
la normativa ISO y efectivamente tener los documentos gque avalen todos
los procesos que LAPEM realiza, precisamente tanto para areas de
comisidén, como Aareas externas que solicitan los servicios, ese fue el
principal motivo, darle seguridad a nuestros clientes y usuarios de los
servicios de que lo que hacemos estad debidamente avalado por una norma vy
estd calificado por alguien que ya verificé que aplicamos y llevamos a
cabo la norma.

-;Considera de alguna manera, que estas normas le han dado al LAPEM la
categoria de empresa de clase mundial?

-No, es que precisamente las normas se lo hayan dado, no, la verdad es
que esa categoria a nivel mundial se la da su personal. Efectivamente lo
que estadn haciendo esas normas es que nos evaluen mediante una
metodologia y que se dé un reconocimiento por la entidad que lo pueda
realizar. Efectivamente parte de esas normas de lo que mencionan ahi
LAPEM, lo que han instituido para sus mismos fabricantes y proveedores.
El LAPEM desde hace 30 aflos tiene un sistema de calidad ya consideraban
mucho de lo que menciona ISO 9000 y nosotros vamos més alld todavia,
porque evaluamos el producto en si y entonces nuestros documentos eran un
pogquito mé&s rigidos, en ese sentido, porque evaluamos el sistema de
calidad, més el producto que ofrecian los proveedores.

-Con respecto a la norma ISO 9000, ;de qué manera considera que ha
contribuido a la modernizacidén de LAPEM?

—-Pues de alguna forma claro que ha contribuido, en algo que efectivamente
nos ha ayudado a poner tal vez un pogquito mads en orden, algunos procesos
que ya teniamos pero, pues en cuanto a modernizacidén, es decir, es la
moda, es la moda y ya cumplimos con la moda, asi es vamos a ir més
alla... La norma ISO 9000 ya trae cambios, la versién 2000 y bueno vamos



simplemente a cumplir los requisitos que tienen las normas actuales.

-Con respecto a la norma ISO 9000, ;de qué manera considera que influye
en los individuos, en el sentido de aplicarse al trabajo y hacer mejor
sus actividades; cémo considera que la norma ISO 9000 estd incidiendo en
este sentido?

-Bueno, como decia yo al principio, la ISO 9000,...si ha ayudado en algo,
pero parte de lo que nosotros traiamos como aspectos de medicidén hacia el
personal, que eran los indices de eficiencia, eficacia, rentabilidad y la
opinién de servicios al cliente, que también lo menciona en partes la
IS0, bueno ya lo estabamos ejecutando y lo que pasa es que bueno la
gente... se hace un poquito mé&s ordenada, se concientiza de que debe de
haber un proceso y es un proceso medible, que a lo mejor antes no se
media y que efectivamente estd consciente de que se deben cubrir ciertas
metas, expectativas, sobre todo compromisos con la misma institucién. El1
personal ha respondido muy asertivamente y desde luego que ha tomado los
compromisos generales de LAPEM como propios y ha contribuide en mucho
para el logro de esos objetivos...

-Con respecto a la norma IS0 9000, :;de gqué manera considera que ha
contribuido al mejoramiento de la calidad en LAPEM?

-Bueno, pues insisto que efectivamente nos ha ayudado a controlar, tal
vez a agrupar unos procesos que estaban por ahi sueltos o que no se tenia
tan controlado. El proceso ha contribuido, desde luego que ha contribuido
y cuando menos sabemos que eso es una garantia para las empresas que lo
tienen, el tener esa calificacién es desde luego una garantia para
cualquier gente que esté enterada de lo que es calidad.

-Con respecto al sector eléctrico, ;cudl considera que es el destino del
sector eléctrico en estos momentos?

-Bueno, pues lo que se menciona en el periddico, se menciona que hay
muchas posibilidades de que quede en una forma, de que queda en otra
forma y la verdad es que yo creo que no debe de perderse de que comisién
es una empresa muy rentable, es una empresa que da magnificos resultados
y eso alguien lo debe tomar en cuenta pero, ;quién sabe como vaya a
quedar la situacidn?

—-¢:Cbémo concibe al LAPEM dentro de seis afios?

—-Como una entidad que siempre ha sido de punta, como una entidad
tecnolégica que va a seguir marcando pautas, como una entidad que va a
tener un mejor personal, mas capacitado, que efectivamente va a tener una
transformacidén en cuanto a su personal, porque muchos de nosotros en seis
afilos ya no estaremos tal vez,... pero efectivamente la gente que esta
llegando, esta llegando con otros medios, otros requisitos, otros
compromisos y ademé&s involucrada ya en una mentalidad de cambios.

~Con respecto al proceso medible que comentaba hace un momento, con
respecto al desemperio del personal, ;en qué sentido se puede de alguna
manera percibir estd satisfaccién del personal ante las implicaciones de
la norma ISO 80002

-... yo creo que se puede percibir en la forma de saber que estan
haciendo su trabajo adecuadamente, que no ha habido manifestacién, cuando
menos gque yo sepa dque estén en desacuerdo en esa forma, gque estan



conscientes y ellos mismos estan viendo que la organizacién que tenemos
estd llevandonos a que tengamos oficinas mas limpias, mds ordenadas,...

-Con respecto a lo del servicio, servicio hacia la comunidad, ¢cémo
percibe que LAPEM esté alcanzando la excelencia en este servicio?

-Bueno porque se refleja en las actividades que LAPEM realiza, no
solamente en el sentido de que sean un beneficio para comisidén, sino que
esto también se refleja en que las &reas tengan algin beneficio, podria
como ejemplo, tal vez lo gque pasdé en las ultimas inundaciones alld en
Villahermosa, que efectivamente LAPEM contribuydé a hacer un estudio para
cuantificar en que tamafio, en qué magnitud se tenia que incrementar la
cortina de la presa de Chicoasén para evitar que precisamente hubiera mas
inundaciones, se hizo ese estudio, se puso la placa y aumentd, la
cantidad de agua quedd a 20 centimetros de lo que LAPEM estimd,
obviamente con eso contribuimos a lograr el beneficio de la comunidad,
porque de lo contrario hubieran sido inundaciones mucho mayores de las
que ya hubo...

—... ante un eminente privatizacién, ;de qué manera incidiria de alguna
forma en las politicas actuales de mejoramiento de calidad?

—... sl se pretende hacer alge mejor con una privatizacidén, pues deben
influir decididamente y definitivamente y tomar en cuenta el punto donde
estid la empresa para que de ahi, se supone que deben de hacer algo mejor,
si dicen por ahi que todo cambio es para mejoria, si eso es lo gue se
pretende, se debe de <considera definitivamente en que punto esté
comisidén, en que punto esta el nivel de calidad de los servicios, en que
punto estd la calidad de satisfaccién del cliente y de ahi llevarlo a 1la
mejora...

-... algin comentario que quisiera realizar en torno a la norma IS0 9000.
-... es, como todas las cosas buenas de la vida, si hay algo que nos
ayude a mejorar nuestras actividades, nuestro desempefio, nuestras
relaciones con el préjimo, bueno creo gque es conveniente tomarlo vy
considerarlo.



Comentarios de diversos trabajadores en el Laboratoric de Pruebas de
Equipos y Materiales{LAPEM), 8 y 9 de marzo de 2001 en torno a la
implemetacidén de la norma ISO 9000 en el LAPEM:

COMENTARIO DEL ING. VICTCOR ESPARZA, DEPARTAMENTO DE EVALUACION DE
PROCESOS DE CONVERSION.

—... es un hecho que el LAPFM estd certificado con ISO 9000, pero eso no
quiere decir vy eso lo sabemos, que todas las &reas absolutamente cumplan
con todo lo que hace el ISO 9000... pero por lo mismo todas las A&areas
algo tenemos del ISO 9000 y algo llevamos del ISO 9000 unas mejor gque
otras, unas con mds fallas con gque otras,... pero por decirte...un
ejemplo, nosotros aqui manejamos mucho equipo de prueba, el equipo de
prueba...tiene que estar calibrado y certificado pero tenemos mucha carga
de trabajo, entonces las normas mds no te lo permiten hay veces que sale
un equipo por decir algo en enero, y se vence en marzo su calibracién,...
pero no puede regresar hasta abril o mayo, estrictamente los cddigos de
pruebas no se el ISO 9000, pero cierto tipo de pruebas te lo permiten o
manejan que si por algin motivo tu haces una prueba con un equipo que ya
estd vencida su calibracidén después de la prueba o se vale pues que en
ese momento hagas la calibracién y en «caso que haya alguna...
modificacién por la calibracidén que se vea gque la calibracién indique gque
el aparato tenia alguna desviacién apliques las correcciones o lo que
hicistes, claro esto depende de que pruebas y gque casos... no se
estrictamente que diga ISO 9000 pero a veces eso nos pasa... Ahora la
otra cosa es que el ISO 9000 te dice que documentes cualquier no
conformidad y a veces eso no se hace...;Cébmo se percibe que la calidad se
ha alcanzado? Yo lo que te decia,... es que a la mejor puedes pensar que
va lograste la calidad, pero yo siento que no es un estado o se puede
decir, no es un sitio fijo, vya llegué a la calidad y aqui me quedo.
Nosotros somos una area de servicios y como tal...aunque
estrictamente...dentro de la comisién no tenemos competencia,
practicamente no es competencia al td por td porque como nosotros somos
comisidén...los que no son comisidén no estan en igualdad de circunstancias
que nosotros,...pero en otros mercados, pudiera ser en otras empresas,
ahi si tenemos competencia. Pero a lo que me refiero es que tu puedes
pensar gue lograste la calidad de que es un servicio que comple con
ciertas cosas, pero si el dia de mafiana alguien ofrece un servicio como
el tuyo mejor, pues puedes decir que tu ya no estas, tu puedes asegurar
que tienes calidad pero...la realidad estd que ante el cliente tiene
mejor calidad el otro. Como que es una cosa relativa dijeramos, no es un
poco como lo que pasd con las clmaras fotograficas o con los relojes, los
suizos aseguraban que tenian la calidad de los relojes, tenian dominado
el mercado, pero luego llegan productos mucho mds baratos y muy buenos...
si tu por un precio mas bajo puedes comprar un reloj igual de bonito...
hasta mds exacto y mucho ma&s barato, entonces quién define la calidad a

la mejor, el que la define ahi es el cliente no el que la fabrica... Los
suizos se tienen calidad en sus productos pero ahorita que han estado en
el disefio, se han ido por el disefilo porque por el otro lado, no le

pegan, lo mismo pasdé con las camaras fotogréficas, con las grabadoras vy
con mucha electrénica. Los productos europeos tienen muy buena calidad

pero son mucho mas caros...i;Como vas ha definir el pardmetro de calidad-?
Para muchos dirian... que cumplan con lo que yo quieroc y al menor precio,
tal vez cuando es un producto o servicio,... yo puedo decir que estoy

haciendo bien las cosas pero nadie te compra,... entonces algo estéa



fallando...Hasta la mercadotecnia y la publicidad y todo eso, puede ser
parte de la fuerza de la calidad. Muchos productos se venden aunque y la
gente queda satisfecha, por ejemplo a mi en lo personal Mc Donalds no me
gusta, ... sin embargo estan pensando que de las 240 tiendas que hay van
a pasar a 400 y tantos en dos o tres afios aqui en México, y habra gente y
eso también lo sabemos, hay gente sale satisfecha, porque por eso
regresa, ... si a ti realmente no te complace el producto llega un momento
en el que dices no me llevo el producto, tiene que ver mucho la
publicidad y lo que es curioso, es lo que tiene gque ver con aparente
satisfaccidén del cliente...Como una pluma Mont Blanc,...que dices a lo
mejor un plumdén pinta pré&cticamente igual pero te da el estatus...

COMENTARIC DEL ING. JORGE ALVA MEDINA, DEPARTAMENTO DE NORMALIZACION Y
METROLOGIA.

-... el LAPEM tiene muchisimos afios trabajando en desarrollar los
aspectos relacionados con los sistemas de calidad, posiblemente desde que
el LAPEM es el LAPEM se tiene la idea de que las cosas se tienen que
desarrollar baséandose en conceptos orientados hacia el desarrollo de un
sistema que proporcione un nivel de calidad de tal magnitud que esté
enfocado a satisfacer las necesidades de nuestros clientes, entonces como
siempre ha sido una forma de trabajar el impacto que ha tenido ISO 9000
con nosotros, por lo menos esa es mi percepcidén, creo que se ha enfocado
un poco mas a tratar de organizar lo quede por si estaba hecho més que
ensefiarnos a cdémo hacer las cosas,... de una manera,...qgue el aspecto
positivo que han llegado a tener estds normas IS0 serie 9000, pues es
ensefiarnos a administrar un poco mejor algo que ya veniamos haciendo,
entonces este si ha sido, ...importante vy ha habido avances
significativos, yo creo que todavia nos falta por ver muchisimo més.
Nosotros estamos hoy enfrascados aqui a normalizacidén en empezar a
trabajar conceptos que estidn relacionados con...la confiabilidad de los
componentes, es decir no nada mas hacer el andlisis desde el concepto
inicial de la compra de un producto, sino tener idea de gue tanto nos va
ha representar el costo, pero ademds asociado al ciclo de vida util del
productc que nosotros vamos a adquirir, eso es parte de lo que tratan,
trataban la edicién anterior de las ISOS %000 en su parte cuatro, que
como gue siento yo que todavia no lo hemos digerido en el ambito de toda
la empresa,... eso nos esta llevando a desarrollado un nuevo de concepto
de especificaciones funcionales y que nosotros encargados de la
normalizacién, es una de nuestras responsabilidades que ya estamos
tratando de ver cémo las vamos a disefiar, obviamente en este momento
estamos...en etapa de investigacidén primaria,... revisando conceptos
desde los elementos de disefio, elementos de ingenieria que soportan
aquellas decisiones que vamos a tomar etc...En este etapa de
investigacién...nos vamos a llevar un tiempo posiblemente en el
transcurso de este aflc para ver el disefio de esas caracteristicas gque
deben de contener las especificaciones funcionales. nosotros...en
comisién por inercia, por costumbre, por la misma actividad que tenemos
en la empresa, estdbamos acostumbrados desde la concepcién del producto,
lo disefiabamos, lo construiamos, la instalacidén sobre la que se iba
soportar aquel producto, lo poniamos en servicio y luego nos dedicabanos
a operarlo, entonces todo ese 1inercia hemos venido haciendo nuestras
especificaciones, pero hoy nos damos cuenta de que nos estamos poniendo a
competir en algo en lo gue nosotros no somos los que dominanos el estado



de arte, en la parte del disefio del producto lo que yo de si domino o
comisién en general domina, es la aplicacién aquel producto, entonces
hacia alld es en donde debemos enfocar y ese es el giro que le queremos
dar a nuestros documentos, hacer un documento en el que disefiabamos el
producto, a hacer un documento en el que definimos las caracteristicas
de operacidén, a las que vamos a someter aquel producto y que el
fabricante o el que lo disefia también tenga la libertad de hacer como
mejor le convenga, siempre y cuando satisfaga mis necesidades. Hoy
estamos enfrascados en esa etapa, tratar de descubrir nuestras
necesidades operativas de identificarlas, tenerlas bien cuantificadas y
sobre todo. Bueno al final de cuentas, la conclusidén de todo esto es que
a donde hemos llegado nosotros es, hablamos a veces tanto de calidad que
nunca la definimos de una manera concreta, esto es nosotros hablamos de
normalizacién de una forma més pragmiatica... con darle parémetros y
decir si esto lo que voy a comprar, cumple con esto, esto, esto y esto y
estd dentro de estas tolerancias es de calidad y no dejarlo a una
apreciacidén de una manera subjetiva, si me gusta, no me gusta, si esta
bonito, si es el mejor, si es la tecnologia de punta si es "n"™ conceptos
que nos hemos acostumbrado a mal utilizar y por los gque muchas ocasiones
nos metemos en problemas serios a la hora de calificar la calidad de los
productos, porque no la tenemos definida, simplemente...todo esto es
parte de lo que hemos estado nosotros trabajando, parte de las cosas gque
tenemos ahorita entre manos...

COMENTARIO DEL ING. SALVADOR GONZALEZ RAMIREZ, RESPONSABLE DEL CENTRO DE
INFORMACION TECNOLOGICA.

-...LAPEM va estd certificado en ISO 9000 y en ISO 14000. Las normas que
ha implementado... son las de la administracién de la calidad... o la
aplicacidén de sistemas de aseguramiento de calidad... y la IS0 14000 de
administracién o auditorias ambientales y estd en proceso la ISO 18000
que es la de seguridad industrial. Las tres son normas internacionales...
La norma 18000 esta...en proceso de implementacién,... es la norma de
seguridad industrial, estd en proceso de aplicacién. Actualmente est&d por
terminarse es la sensibilizacidén de la gente, la sensibilizacidn consiste
en darle cursos, a capacitar a toda la gente en lo que consiste estia
norma para que esté enterada y apoye la aplicacidén de esa seguridad
industrial...

COMENTARIO DEL LIC. FRANCISCO ESCARCEGA R., JEFE DE RELACIONES PUBLICAS.

-...la cuestidén de la calidad... tiene dos aspectos... uno como proceso
dentro de wuna organizacidén y otro, como cultura. Si lo vemos como
preceso, infiere que nosotros tendriamos que sujetarnos a una serie de
pardmetros establecidos, por ejemplo ISO u otro tipo de normas de
caracter internacional, donde pondera una serie de reguisitos que son
indispensables para, entre comillas, garantizar un producto o servicio,
pero en la realidad este sistema de competitividad estd alejado de
nuestra realidad, digo nuestra realidad industrial, porque solamente las
grandes compafilas o los grandes monopolios tiene la capacidad de con
facilidad conseguir este acreditamiento. Se han visto los <casos
especificos de General Motors en Silao donde... ellos al solicitar
bienes, digamos que los implementos que ellos iban a usar, esto es la
entrada del producto, los insumos que ellos iban a utilizar, les pidieron



a los industriales de acd que se acreditaran a ISO 9000, entonces muchas
empresas no entraron,... porque no pudieron conseguir acreditarse en IS0
3000, porque los requerimientos o las exigencias son demasiado
elevadas...para la zona industrial de nuestro mundo, de nuestro contexto,
de nuestra realidad, entonces en ese sentido, se vota, se vuelve en vez
de ser una herramienta que contribuya al desarrollo de la competitividad,
se vuelve mas bien en una especie como de catalizador o de filtro, en
donde mids bien justificar entrada de otras industrias o de otras
maquiladoras para un momento, generar otras alternativas de proceso y en
este caso de generar una economia que finalmente no repercute en nuestra
sociedad, sino es economia sale de nuestro pais, aqui hemos visto como
las maquiladoras son por temporal, se llegan un tiempo y terminan un

proceso y se van... porque las demandas del mundo exterior son otro tipo,
en ese sentido nosotros no tenemos mucho que demostrar en esta
competitividad. Es valido cuando tiene tu entornoc tu contexto

perfectamente orientado, para ser de este ISO 9000 ya que finalmente te
de en la pauta para poder competir en "x" mercados, pero lo cierto es que
muy pocas empresas mexicanas pueden competir en el mundo, aun teniendo
ISO 9000. Por otro lado, la cultura hay una contradiccién muy grande...
porque se dice que la cultura de la calidad... donde gana el obrero y
gana el empresario, pero esto es solamente en términos de papel. La
realidad es otra, es gque un empresaric poco Vva aportar para sus
trabajadores, lo que va aportar va hacer...bafdos limpios, va aportar
seguro social, esté...al corriente de cuotas de servicio social o esté al
corriente de una serie de condiciones de caracter legal gque son
obligatorias, pero no va ha perseguir que los obreros ganen lo gue deben
de ganar,... no funciona el concepto de cultura de calidad, ... tenemos
una economia totalmente de paja... ... Pues todo lo que gobierno pueda
aportar, pueda generar, estimular el desarrollo de la economia, vemos gue
eso no es cierto. Ahorita Fox estd viviendo una etapa critica,... porque
hoy se pard la economia norteamericana, y al pararse la econcmia
norteamericana, muchas empresas cerraron... En este sentido, ;dénde esta
la calidad?... entonces siento... que es una posicidén de caracter
ideoldgico donde quién sustenta los medios de produccidén... establece las
reglas, en este caso la regla de este momento histdérico, es la calidad
pero es mas que una posicidén ideoldgica, méds que una posicidn real y
objetiva... Las empresas gquieren solucionar con modelos de calidad de
papel o sea que es de papel, poner en todas las ventanas, en los barilios
vamos por la calidad, estamos convencidos por la calidad, pero no en un
proceso integral. Aqui en LAPEM se vio un fendémeno interesante, porque
finalmente la estructura cultural de la Comisidén Federal hace que no se
pierda ese concepto de urbanizacidn...tenemos una serie de ventajas gque
pueden ser digamos, gque pueden ser atipicas para un modelo de calidad
pero no podemos decir que cuando existe un modelo de calidad es general,
son atipicos, son casos atipicos que desgraciadamente no pueden ser
reproducibles porque la misma economia, la misma estructura politica, la
misma estructura administrativa, la misma estructura de gobierno, no lo
permite, no es afin. De que le sirve a Fox decir dgue quiere una
institucién de calidad si la mecanica, si sigue trabajando con el mismo

modelo anterior, con la estructura burocratica anterior, yo no le veo
como entonces hay contradicciones muy grandes que debe de ser conscientes
para un empresario © sea que... mas que poner el nombre de

calidad...pienso que mds bien debe de ser como algo asi como una gestidn
dinédmica, pero desde punto de vista organizacional y no ponerle el titulo



de calidad, porque el término de calidad no lo vendieron de fuera..
porque los japoneses de acuerdo a su cultura, su pueblo,
lo aplicaron, pues no asi nosotros, no podamos comparar nuestro
desarrollo tecnoldégico con el japonés... La ISO es una cuestidén de papel,
el ISO 9000 es una cuestidén de justificacidén de papel, pero finalmente el

ISO no dice si la facturacién de la empresa fue superior al afio pasado,
antes de tener ISO 9000 esoc no lo pregunta...

su forma de ser,



Cuestionario sobre la norma ISO 9000 contestado por el ing. Jorge Bojalil Soto, Jefe de
Departamento de Planeacion y Desarrollo del Laboratorio de Pruebas de Equipos y

Materiales (LAPEM), via correo electronico, 29 de mayo de 2001.
La norma ISO 9000 en el LAPEM.

= Antecedentes historicos de la norma ISO 9000 en el LAPEM

¢Cuando se implementa la norma ISO 9000 en el LAPEM?

La aplicacion del aseguramiento de calidad surge de la construccion de la central de Laguna Verde, de alli
se acuerda la formacion de personal en el sistema para su aplicacion y para darle servicios a la propia
central nuclear calificindonos. En 1981 se cambia el Laboratorio a Irapuato y de allf se forman oficinas
relacionadas con el sistema de AC, Evaluacion de Proveedores, Programas de Calidad, Pruebas no
destructivas. De alli surge la normalizacion al respecto para aplicarse con proveedores, en el propio
LAPEM y para la CFE, una especificacion que hacemos antes que salga ISO se parece mucho a ella, esto

tiene que ver con la influencia europea del AC.

Posteriormente cuando sale ISO,.lo que hacemos es retomar todo lo que tenemos y ponerle ese nombre sin
necesidad de cambios importantes.

+Cuales fueron las razones que propiciaron su implementacion?

La necesidad de prevencion respecto a los proveedores nos llevé a la evaluacion y desarroloo de los
mismos, ademds el acreditamiento de nuestros laboratorios y el aseguramiento de la calidad de nuestras
actividades también fueron realizados mediante el ACigualmente se observé la necesidad de trasladar
estos principios a otras dreas de CFE. Prevencion y desarrollo de proveedores y respecto a los suministros

y los resultados en términos de mejora de calidad fueron los impulsores.

(En qué fechas se implementaron las diversas normas ISO 9000; tales como la 9001, 9002, 14000 y cuanto
tiempo duré su proceso de implementacion?, ;jcudl fue la reaccion del factor humano en el laboratorio cuando

se llevo a cabo este proceso de implementacion, hubo resistencia o aceptacion?



Como ya se menciond oficialmente el Aseguramiento de Calidad se empezd a aplicar en agosto de 1981,
previamente desde 79, parcialmente se efectuaron algunas evaluaciones y algunas aplicaciones
particulares de criterios de la norma de aseguramiento de calidad adaptada, ya que provenia de la norma
de centrales nucleares. Cuando aparece la ISO se continia la aplicacion de lo anterior, manejando
principalmente el nombre de aseguramiento de calidad y es hasta la certificacion cuandoe nos calificamos
bajo el nombre de ISO. La ISO 9001 se adapto dos afios después en 1999 para cubrir algunos aspectos de
disefio. Desde que sale la norma ISO 14000 y el anteproyecto de la 18000 se empieza a buscar su
aplicacion tanto en el LAPEM como en CFE.

El proceso duré en forma ya sistematizada desde 1981 y continiia hasta nuestros dias.

Respecto a las reacciones del factor humano originalmente existi cierta reticensia a la elaboracion y
aplicacion de procedimientos por considerarlos burocrdticos. Esto ocurrio entre 1981 y 1984 con mayor
intensidad, posteriormente los propios resultados del acreditamiento de los laboratorios disminuyeron esto.
Se dio un proceso muy amplio de capacitacion y formacion del personal principalmente impartiendo
cursos sobre aseguramiento de calidad y auditoria de calidad, ademds de que la oficina de Auditoria de
Calidad apoyaba a las dreas en el desarrollo de su sistema y la elaboracién de sus procedimientos.
Considero que la principal causa para que no existiera una enorme resistencia al respecto se debe a que

casi desde su inicio el Laboratorio es el responsable de la calidad dentro de la CFE.

% Misién de la norma ISO 9000 en el LAPEM

;,Cual es la mision de la norma ISO 9000 en el LAPEM?

Siendo la prevencion uno de los aspectos centrales del aseguramiento de calidad el Laboratorio ha
desarrollado este sistema para buscar garantizar la calidad de sus procesos y servicios para contribuir a un
mejor desarrollo técnico del personal y para ubicar al LAPEM dentro del grupo de las empresas que
basadas en la aplicacion de este norma pueden demostrar con cierto grado de objetividad, y dentro de los
alcances y limitaciones de la norma, evidencias de que aplican la calidad y ademds como elemento para la

promocion y comercializacion internacional.



= Objetivos de la norma ISO 9000 en el LAPEM

Cudles son los objetivos generales de 1a norma ISO 9000 en el LAPEM?
Sistematizar la aplicacion de un sistema preventivo de calidad.

Contar con evidencias objetivas de la aplicacion de sistemas de calidad.
Mejorar procesos y servicios.

Contribuir al programa de CFE en la materia.

;Cudles son los objetivos especificos de la norma ISO 9000 en el LAPEM?
Acreditar las pruebas de laboratorio y ampliar el niimero de las mismas.
Prevenir fallas.

Calificar y certificar productos, procesos y personas.

Contribuir a un sistema mds amplio de calidad.

= Tipos de normas ISO 9000 implementadas en el LAPEM.

¢ Cudles son las funciones de la norma ISO 9001 en el LAPEM?

Cubrir aquellos aspectos a donde estd involucrado el disefio.

& Cudles son las funciones de 1a norma ISO 9002 en el LAPEM?

Bajo este apartado de la norma caen la mayoria en los procesos y servicios que ofrece el LAPEM, por ello
para sistematizar y prevenir se aplicar principal y mayoritariamente esta norma.

¢ Cuales son las funciones de 1a norma ISO 14000 en el LAPEM?

Contribuir a mejorar el ambiente y contar con evidencias objetivas de dichas acciones.

Contribuir al programa de CFE en la materia.

(Qué otro tipo de normas se han implementado en el laboratorio?, ;cuales son sus funciones?, ;cudles han
sido las razones para su implementacion?

Son muiltiples las normas que se aplican en el Laboratorio y tienen que ver con productos, materiales y
sistemas, adicionalmente el Laboratorio es el responsable de la normalizacion de CFE y la elaboracion de
especificaciones las cuales involucran cientos de normas para todo el accionar de la CFE. La regulacion,
la prevencion, el mejoramiento de los equipos, los andlisis comparativoes, la sistematizacion, la unificacion

y la correccidn tienen que ver con las funciones y razones para su implementacion.



Esta fotografia muestra a la entrada del edificio 7 de las instalaciones ubicadas en Irapuato Guanajuato las correspondientes
certificaciones en la norma ISO 9000 obtenidas por el LAPEM. Tal parece que se colocaron a la vista de todos los trabajadores,
con el propasito de que interioricen dia a dia, la nocion de que se esta trabajando en una organizacion que ha alcanzado un
importante lugar al ofrecer servicios de calidad.

Esta fotografia muestra el sistema de administracion ambiental en ISO 14000 implantado en el Laboratorio.
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Esta fotografia muestra un reconocimiento otorgade por la Comision Federal de Electricidad al LAPEM por haber obtenido su
certificacion de tercera parte de su sistema de aseguramiento de calidad en base a la norma ISO 9001.



Esta fotografia muestra una tabla que se encuentra a la entrada principal del Laboratorio. El tipo de informaciéon que se maneja
en este cuadro tiene que ver con el cuidado que pone la organizacion para evitar accidentes que se¢ traducen en dias perdidos.

Esta fotografia muestra un tributo a uno de los grandes que forjaron al Laboratorio, el ing. Salvador Cisneros Chavez, cuyo
pensamiento se puede resumir en su famosa frase: HQJV (Hay Que Joderse Viejo).



