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El constructo «Orientacion ala calidad total» y su medida:

el Cuestionario OCT

AnaM. Gémez Bernabeu y Francisco J. Palaci*
Instituto Tecnoldgico del Juguete y * Universidad Nacional de Educacion a Distancia

Se presentan las propiedades psicométricas de un cuestionario para evaluar la «Orientacion ala Cali-
dad Total» de PYMEs, definido este constructo como el grado en que una empresa es gestionada me-
diante la filosofia de la Calidad Total. El instrumento incluye los principios de esta forma de gestion
—orientacion al cliente, mejora continua, trabajo en equipo, uso de datos—, asi como aspectos de la ges-
tién de Recursos Humanos enfatizados por la Calidad Total. Los andlisis se han realizado a partir de
dos tomas de datos y la muestra esta formada por aproximadamente 300 personas en cada uno de los
tiempos, pertenecientes a 17 empresas. Los resultados indican que el instrumento mide de una forma
véliday precisa las dimensiones evaluadas. El cuestionario pretende ser (til para profesionales e in-
vestigadores, proporcionando una féacil medida del grado en que una empresa esta mas 0 menos orien-
tadaala Calidad Total.

The «Total Quality Orientation» construct and its measurement: The OCT questionnaire. The psycho-
metric properties of a questionnaire for the evaluation of «Total Quality Orientation» of SMEs are pre-
sented in this study. We define the construct «Total Quality Orientation» as the degree with which one
company approaches the Total Quality Management. The instrument includes the principles of Total
Quality Management —customer focus, continuous improvement, teamwork and use of data— as well
as other aspects of the Human Resources Management emphasised by this management system. The
analyses have been carried out from two data measures, and the sample, in both cases, consisted in
around 300 people belonging to 17 different enterprises. Results indicate that the instrument measures
in avalid and reliable way the dimensions evaluated. The questionnaire tries to be useful for practi-
tioners and researchers providing an easy measure of the level a company has reached in putting into
practice the Total Quality Management principles and Human Resources Management related with it.

La Calidad Total es un sistema o filosofia de gestién amplia-
mente extendido en todo e mundo, para el cua es dificil encon-
trar una definicion universalmente aceptada y que puede ser ca-
racterizado por tres principios basicos estrechamente relacionados
entre si (Deany Bowen, 1994): orientacién al cliente, mejora con-
tinua y trabajo en equipo. Alrededor de estos tres puntos se han
desarrollado diversas précticas y técnicas que son las que aparecen
habitualmente en la bibliografia sobre Calidad Total.

El modo en que las empresas u organi zaciones son gestionadas
se acerca 0 gjusta en un grado variable a sistema o filosofia de
gestion de la Calidad Total, grado de acercamiento o gjuste que ha
sido denominado «Orientacién ala Calidad Total» (M ohr-Jackson,
1998; Gomez-Bernabeu, Mira y Palaci, 2000). De acuerdo con
Mohr-Jackson (1998), el constructo puede ser visto como un con-
tinuo en € que se sitlan las empresas u organizaciones, depen-
diendo del mayor o menor grado en que sean gestionadas median-
te los principios de la Calidad Total.
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Existen diferentes formas de evaluar la gestion de Calidad To-
tal, como por gemplo la «Autoevaluacion» segiin € Modelo de
Excelencia Empresarial de la European Foundation for Quality
Management (Membrado, 1999) por e que se evalla a una em-
presa de acuerdo con los criterios de gestion determinados por di-
cho modelo. Esta evaluacion puede ser realizada —entre otras ma-
neras mucho mas complegjas y completas— mediante cuestionarios
(Membrado, 1999). Hay que sefidar, sin embargo, que el cuestio-
nario OCT no pretende evaluar todala gestion de laempresani los
resultados conseguidos de acuerdo con |os criterios de ningdn mo-
delo de excelencia, sino medir de forma general y sencilla los tres
principios mas basicos de la calidad total (Dean y Bowen, 1994)
y aquellas précticas de la gestion de Recursos Humanos enfatiza-
das por la bibliografia de la Calidad Total. Para lograr esta gene-
ralidad y sencillez no se abordan muchos otros principios de ges-
tién que también podrian considerarse relevantes dentro de la
filosofia de gestion de Calidad Total, como el desarrollo de alian-
zas, la gestion por procesos, la orientacion a resultados o la res-
ponsabilidad social, incluyéndose solamente —ademas de los tres
principios basicos- la dimensién «Uso de datos» como una préc-
ticarelativa al también concepto basico o principio de gestion por
hechos debido a la consideracion de que era un punto especial-
mente interesante para nuestra investigacion. Es importante resal-
tar, por tanto, que este instrumento no tiene como objetivo realizar
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una evaluacion profunda de la gestién organizacional a partir dela
introduccién de programas de Gestién de Calidad Total, sino apor-
tarnos una vision general acerca del grado en que los principios
basicos de este tipo de gestién son asumidos. En el caso de que se
desee evaluar un programa de Calidad Total con profundidad, es-
ta evaluacion debera configurarse de acuerdo con las necesidades,
caracteristicas y elementos moduladores del programa concreto a
evaluar (Chacén, Angueray Lépez Ruiz, 2000; Chacén, Pérez-Gil
y Holgado, 2000).

Por otra parte, el cuestionario se dirige atodos |os miembros de
la empresa, sea cual sea su nivel jerérquico, ya que se pretende
evaluar en qué grado los principios de la Calidad Total y las prac-
ticas de gestién de Recursos Humanos sugeridas por esta forma
de gestion son asumidas como caracteristicas de la empresa por
todos los niveles de la organizacion.

El cuestionario puede utilizarse como una primera aproxima-
cién alarealidad de empresas que quieran embarcarse en el cami-
no de la calidad, con €l objetivo de ayudar en la planificacion de
dicho proceso, asi como también puede contribuir en laevaluacion
general —no en profundidad— del grado de progreso experimenta-
do por una empresa a partir de la puesta en marcha de un progra-
ma de gestion de calidad. Por otra parte, en €l ambito de lainves-
tigacion las puntuaciones obtenidas por medio del cuestionario
pueden ser utilizadas pararealizar andlisis diferenciales entre em-
presas, valoracion de cambios a partir de la introduccion de pro-
gramas de calidad total, relaciones con diversas variables de la
gestion empresarial, etc.

Dimensiones de la «Orientacion ala Calidad Total»

A partir de una revision bibliografica se determinaron las di-
mensiones caracteristicas de la Gestion de Calidad Total centrén-
donos, como ya se ha sefialado, en sus principios basicosy en los
aspectos de la gestion de Recursos Humanos enfatizados por el
mismo:

1. Interés General en la calidad: se pretende medir en esta di-
mension el grado en que la calidad es un valor importante
en la empresa, por una parte, preguntando abiertamente si
existe un fuerte compromiso con la calidad en laempresay
s lamegjora continua de la calidad es una meta importante
para la misma; por otra parte, evaluando el compromiso de
la direccién con diversas cuestiones referentes a la gestion
de la calidad, como por gjemplo la planificacion de la mis-
ma («la direccion de la empresa establece metas claras para
la megjora»). Existe unanimidad en la consideracion de la
importancia de que la direccion de la organizacion esté
comprometida con la mejora de la calidad (Deming, 1989;
Saraph, Benson y Schroeder, 1989; Berry, 1992).

2. Orientacién al cliente: la satisfaccién del cliente es, segin
nuestraopinion, el pilar basico dela Gestion de Calidad To-
tal. Conseguir la satisfaccion del cliente es € fin sobre el
gue se articulan todas las précticas y técnicas de calidad. La
blsgueda de la satisfaccion del cliente es un tema clave en
toda la bibliografia sobre Calidad Total (Deming, 1989;
Berry, 1992; Schneider, Brief y Guzzo, 1996; Morrow,
1997; Petrick y Furr, 1997). Se puede definir como €l inten-
to de disefiar y lograr productos y servicios que satisfagan
|as necesidades de | os clientes, tanto externos como internos
(Dean y Bowen, 1994). En el cuestionario OCT se intenta

captar la medida en que la empresa esté orientada al cliente
—tanto interno como externo— Un item caracteristico de es-
ta escala es «En esta empresa se intentan medir las necesi-
dades de los clientes externos».

. Mejora continua: la mejora continua es otro de los temas

maés tratados en la bibliografia (Dean y Bowen, 1994; Pé-
rez Fernandez de Velasco, 1994; Schneider et al., 1996).
Este principio esté subordinado al anterior en el sentido de
gue la mejora continua es un medio para lograr la satisfac-
cion del cliente (Dean y Bowen, 1994). El principio de la
mejora continua se refiere, segin estos autores, a un cons-
tante examen de los procesos técnicos y administrativos en
blsgueda de métodos mejores. En esta dimension se eva-
Ia el grado en que la mejora continua de productosy pro-
€esos es una meta importante en la empresa («<En mi em-
presa se andliza €l trabajo para buscar formas de hacer
mejor las cosas»).

. Trabajo en equipo: el trabajo en equipo también es una de

las dimensiones cominmente citadas (Deming, 1989;
Berry, 1992; Morrow, 1997; Gémez-Mejia, Bakin y
Cardy, 1998). Dean y Bowen (1994) consideran que este
principio esta subordinado a los dos anteriores, ya que la
orientacion a cliente y la mejora continua se consiguen
mejor através de la colaboracion o trabajo en equipo den-
tro de la propia empresa, asi como con clientes y provee-
dores. En el cuestionario OCT se valora solamente el gra-
do en que existe trabajo en equipo dentro de la empresa
(item gjemplo: «Se utiliza €l trabajo en equipo para mejo-
rar productos y procesos»).

. Uso de datos: |a «toma de decisiones basada en hechos» es

considerada como otra de las maximas de este tipo de ges-
tién (Berry ,1992; Dean y Bowen, 1994; Petrick y Furr,
1997). Nuestro objetivo con esta escala es conocer si laem-
presarecoge datos con €l fin tanto de controlar lacalidad co-
mo de realizar mejoras (i.e. «Se recogen datos con € fin de
realizar mejoras en € trabajo»).

. Sugerencias: tanto Juran y Gryna (1983) como Deming

(1989) consideran que la propuesta de sugerencias por par-
te de los miembros de |la empresa es una practica de partici-
pacién del personal aconsejable en el camino haciala Cali-
dad Total. También Zeitz, Johannesson y Ritchie (1997)
incluyen las sugerencias de los empleados como una di-
mension de laCalidad Total. En el cuestionario OCT se pre-
gunta tanto acerca de si se proponen sugerencias como so-
bre si éstas se ponen en préctica.

. Supervision: Deming (1989) sefiala la necesidad de revisar

lafuncién de supervision en laempresa, apuntando qued li-
der debe ser un compariero que aconseje y dirija a su gente
dia a dia, aprendiendo de €llosy con €ellos. También desde
el Modelo de Excelenciade la E.F.Q.M., dentro del criterio
referido a la gestion de personal, Membrado (1999) sefiala
como &reas a considerar la forma en que la organizacion
evallay ayuda a personal a mejorar su rendimiento. Se ha
pretendido evaluar en el cuestionario OCT si seredlizaenla
empresa una supervision del trabajo en este sentido, con
items como «Nos reunimos con €l jefe inmediato para su-
pervisar el trabajo».

. Reconocimiento: la Calidad Total da mucha importancia a

las recompensasy a reconocimiento (Dean y Bowen, 1994;
Membrado, 1999; Knouse, 1999). En el cuestionario que se
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presenta se evalUa en qué medida €l personal siente que se
reconoce € trabajo bien hecho y percibe que los criterios
que se utilizan para el reconocimiento son claros, conocidos
por todos, y justos (un item gemplo seria: «Los superiores
reconocen de alguna manera €l trabajo bien hecho).

9. Desarrolloy formacion: en lateoria sobre la gestion de Ca-
lidad Total se hace mucho hincapié en la necesidad de for-
macion y desarrollo del personal (Aubert y De Gaulgjac,
1991; Dean y Bowen, 1994; Schneider et al., 1996). Nues-
tro objetivo con esta dimensién es evaluar |o importante que
es para la empresa € desarrollo y la formacién de sus em-
pleados con el planteamiento de items como «Se planificala
formacién de forma cuidadosa para que todo el mundo reci-
ba la formacién que necesita».

En conclusion, son nueve las dimensiones evaluadas con €l
cuestionario, cinco de las cuaes (Interés general en la calidad,
Orientacion a cliente, Mejora continua, Trabajo en equipo y Uso
de datos) responderian a principios y précticas bésicas de la Cdli-
dad Total, mientras que las otras cuatro evallian aspectos de la
Gestion de Recursos Humanos enfatizados por este sistema de
gestion.

Método
Construccion del Cuestionario

El cuestionario OCT fue construido principalmente a partir del
trabajo de Zeitz et a. (1997) con la adaptacién de algunos de sus
items, y del trabajo de Morrow (1997), siendo elaborados otros
items por |os autores apoyandose en la revision bibliogréfica rea-
lizada. El instrumento fue analizado por siete personas expertas en
gestion de calidad; aquellos items que recibieron un nivel de
acuerdo interjueces superior a 0,7 quedaron incluidos en € cues-
tionario. Se realizo un pre-test del instrumento, pasandolo a 25
personas de diversas empresas, puestosy conocimientos sobre ca-
lidad, a partir de cuyas sugerencias se desarroll6 un nuevo aspec-
to formal del cuestionario.

Un total de 31 items constituyen el cuestionario definitivo tras
los andlisis de fiabilidad realizados a partir del primer pase del
cuestionario —levado a cabo en 1999—, y que motivaron la elimi-
nacion de dos items que disminuian lafiabilidad total de la escala
en la que estaban incluidos. En las instrucciones se pedia que se
sefidase la opcidn que mejor reflgjase las actitudes y comporta-
mientos que se dan en su empresa en general. La forma de res-
ponder a cuestionario consistia en una escala tipo Likert de cinco
puntos (1: Nunca; 5: Casi siempre).

Muestra

El cuestionario fue cumplimentado dos veces, en € verano de
1999 (Tiempo 1 - T1) y en e primer trimestre de 2001 (Tiempo 2
- T2), junto con otros instrumentos, ya que formaba parte de un
proyecto de investigacion longitudinal mas amplio. En el primer
pase de la encuesta participaron 298 personas que pertenecian a15
pequefias y medianas empresas de una ciudad industrial de Ali-
cante. En e segundo tiempo fueron 333 sujetos los que cumpli-
mentaron €l cuestionario, también de 15 PYMEs. En latabla 1 se
presentan |as caracteristicas de | os participantes en las dos ocasio-
nes en que se llevo a cabo la encuesta.

Resultados
Estadisticos descriptivos

En la Tabla 2 se presentan las medias y desviaciones tipi-
cas de las escalas en los dos tiempos. Las medias més altas
(Mejora, Interés de la calidad y Orientacién al cliente) y mas
bajas (Reconocimiento y Trabajo en equipo) coinciden en los
dos tiempos, asi como las desviaciones tipicas mas altas y
mas bajas.

Tabla 1
Muestra
T1 T2
Frecuencia % Frecuencia %
Véidos Operario 196 65,8 198 59,5
Mando intermedio 52 174 46 138
Directivo 23 77 18 54
Omitidos 27 91 71 213
Vdidos Hombre 222 745 208 62,5
Mujer 53 17,8 60 18
Omitidos 23 17 65 195
Vdidos 29 afios 0 menos 99 33,2 104 31,2
30-49 afios 120 40,3 122 36,6
50 afios 0 mas 42 141 44 132
Omitidos 37 124 63 189
Total 298 100 333 100
Tabla 2
Mediay desviacion tipica escalas
Escala X DT
Tl T2 Tl T2
Interés en la calidad 391 4,03 0,90 0,88
Sugerencias 3,00 317 1,00 0,87
Uso de datos 3,09 3,22 1,24 1,28
Supervision 3,01 3,15 1,15 1,08
Reconocimiento 2,40 2,59 111 1,10
Desarrollo y form. 3,04 321 119 1,09
Megjora continua 3,95 4,03 0,88 0,83
COrientacion Cliente 3,76 3,89 0,96 0,80
Trabajo en equipo 2,76 3,06 1,18 1,12
Tabla 3
Fiabilidad de |as escalas
Escala Ne Alpha
items T1 T2
Interés en la calidad (1C) 4 81 ,85
Sugerencias (SG) 4 ,83 82
Uso de datos (UD) 3 ,76 ,85
Supervision (SV) 3 ;79 78
Reconocimiento (JR) 3 ,80 ,80
Desarrollo y formacion (DF) 3 ,89 87
Mejora continua (ME) 3 75 ;79
Orientacion a Cliente (CL) 4 74 ,69
Trabajo en equipo (TE) 4 ,88 ,88
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Fiabilidad

Tanto en el T1 como en el T2 los coeficientes de fiabilidad —alfa
de Cronbach- de las escaas fueron satisfactorios (Tabla 3). Estos
coeficientes superan en todos los casos € criterio de , 70 determina-
do por Nunally (1978) para considerar que una escala es fiable, ex-
cepto en € de laescala «Orientacion a cliente» en € tiempo 2, en
laque el indice obtenido (,69) esté ligeramente por debajo.

Validez

La validez de contenido queda garantizada con la revision bi-
bliogréfica realizada, a partir de la cual se determinaron las di-
mensiones a evaluar de acuerdo con |os objetivos propuestos. Pa-
ra estudiar la validez de constructo se llev6 a cabo un andlisis
factorial de componentes principales —rotacion Varimax con Kai-
ser—, para cada uno de |os tiempos, con el objetivo de comprobar
si la estructura factorial del cuestionario se correspondia con los
factores teoricos determinados a priori. En dicho andlisis se tuvie-
ron en cuenta solamente las saturaciones superiores a 0,40.

Lamatriz de componentes parael tiempo 1 se presentaen lata-
bla4. Surgieron seis factores que explicaban el 63,766% de lava-
rianza. Asimismo, en latabla 5 se presenta la matriz de compo-
nentes del andlisis factorial del tiempo 2, en el cua se extrajeron
5 componentes que explicaban el 62,02 del total de la varianza.

Tal como se puede gpreciar, dgunas de las escalas determinadas
tedricamente resultan apoyadas por € andliss factorid (interésen la
calidad, uso de datos, orientecion a cliente, sugerencias). Otras di-
MeNnsiones se agrupan en uno de los componentes y agunas de ellas
han obtenido saturaciones en diversos factores; en € caso delaescaa
«mejora continua», en e T1 dos de sustres items saturaban en € mis-
mo factor que los items de «orientacion a cliente», mientrasqueen €
T2 sustres items o hacen en @ mismo factor que los de laescala «in-
terés en la calidad». En todo caso, la dimensidn «mejora continua» se
asociaen los dostiempos con las escalas que valoran los principios de
la gestion de Calidad Tota. La gran relacion entre los principios béasi-
cos dela Cdidad Totd podria estar causando estos resultados.

Las demas dimensiones —que se corresponden con la evalua-
cién de aspectos de la gestién de Recursos Humanos enfatizados
por la calidad total— se agrupan en dos factores en €l primer tiem-
po y en un Unico factor en e T2, excepto dos items de la escala
«sugerencias». Estos datos sugieren que estas conductas eval uadas
se pueden agrupar en un concepto que podriamos denominar «Re-
conocimiento y desarrollo de las Personas», ya que se refiere por
unaparte (a) a grado en que la gente que trabaja en la empresa se
siente «reconocida» en e mas amplio sentido de la palabra, tanto
directamente como por el grado en que sus sugerencias son teni-
das en cuenta, se valora su opinién através del trabajo en equipo,
y por otro lado (b) a grado en que se fomenta su desarrollo dentro
de la empresa (escalas «desarrollo y formacion» y «supervisions).

Tabla 4 Tabla5
Andlisis factoria Andlisis factoria
Matriz de componentes T1 Matriz de componentes T2
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5
IC1 ,61 IC1 ,70
IC3 ,70 IC3 72
IC4 46 ,59 IC4 42 52
I1C5 ,70 IC5 72
SG1 ,80 SG1 ,80
SG2 ,55 A1 SG2 ,53 49
SG3 78 SG3 ,78
SG4 53 40 SG4 ,51 49
ub1 78 ub1 ,86
ub2 ,68 ub2 ,63
ubD3 71 ub3 81
svi 53 46 Svi ,69
sv2 57 sv2 ,56
Sv3 ,60 Sv3 57
JR1 ,50 41 JR1 71
JR2 ,66 JR2 ,58
JR3 ;72 JR3 ,59
DF1 67 DF1 56 52
DF2 73 DF2 ,51 57
DF3 ,66 DF3 ,55 54
ME1 ,56 48 ME1 ,60
ME2 63 ME2 59
ME3 43 ME3 49
CL1 ,61 CL1 43 A7
CL2 67 CL2 43
CL3 44 45 CL3 ,68
CL4 ,66 CL4 71
TEL 54 41 TE1 ,62
TE2 12 TE2 ,81
TE3 ,65 TE3 NE)
TE4 73 TE4 ,81
% Var. 15,9 117 110 98 79 74 % Var 218 151 89 84 78
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Para estudiar la validez de constructo también se han calculado
las correlaciones entre las escalas del cuestionario, ya que si éstas
estén midiendo un constructo deberén correlacionar de manera
significativa. Latabla 6 nos muestran las altas correlaciones entre
las escalas en T1, obteniéndose valores muy similares en T2.

L os resultados obtenidos apoyan en un grado importante la es-
tructura tedricaestablecidaapriori y, por tanto, lavalidez de cons-
tructo del cuestionario. Por una parte, los items de cada escala ob-
tienen en la mayoria de los casos pesos en € mismo factor; por
otra, se diferencian los principios de la Calidad Total de las di-
mensiones relacionadas con la gestion de Recursos Humanos.

Tabla 6
Correlaciones escalas cuestionario OCT Tiempo 1

IC SG ub SV JR DF ME CL TE

IC 1,000

SG 577+ 1,000

ub 470t 362** 1,000

NY A66** - 601** 405** 1,000

JR JS540¢*  586**  407**  553** 1,000

DF  J566**  580** 392**  603** 622** 1,000

ME  659**  542**  377**  400**  488**  600** 1,000

CL S4A0%* 504%% 337xx 3o4rx 474 B0**  BQ0** 1,000

TE 537+ BI5**  309**  B12**  G71**  634**  B55**  BE5** 1,000

** Lacorrelacion es significativa a nivel 0,01 (bilateral).

Validez externa

Aunque larelacion entre las normas de aseguramiento de la ca-
lidad 1SO 9000: 1994 y la Gestion de Calidad Total no esta clara,
estamos de acuerdo con Sun (2000) en que las normas 1SO 9000
estan relacionadas con una parte de la Gestion de Calidad Total.
De acuerdo con estas consideraciones, seria de esperar que exis-
tiesen diferencias entre las puntuaciones de personas que pertene-
cen a empresas con niveles de calidad distintos (segin la familia
de normas 1SO 9000:1994) en algunas de las escalas del cuestio-
nario OCT: amayor nivel de calidad, segn las normas | SO 9000,
deberian obtenerse puntuaciones més altas al menos en algunas es-
calas del cuestionario.

Siguiendo este planteamiento, para estudiar la validez externa
del cuestionario se ha contrastado la orientacién ala calidad perci-
bida por los participantes segin el nivel de programaformal de ca
lidad de la empresa (seguin las normas 1SO 9000: 1994), clasifican-
do alas personas seguin este nivel. En €l primer tiempo selesasigné
auno de los tres grupos siguientes: sin sistema, en proceso de im-
plantacion y con el sistema completo, mientras que en T2 se clasi-
fico alos participantes solamente en dos grupos, sin'y con sistema
de calidad, ya que las empresas que se encontraban en ese momen-
to en proceso de implantacién estaban en una fase muy avanzada
del mismo —con el sistema practicamente completo—, por lo que se
considerd que no resultaria significativa la diferenciacion entre es-
tas empresas y las que tenian el sistema de calidad completo.

En e tiempo 1, tal y como ya se sefial6 en otro trabajo anterior
(GOmez-Bernabeu et al., 1999) se observaron diferencias significa-
tivas en las medias de los grupos en seis de las nueve escalas del
cuestionario: interés en la caidad, sugerencias, uso de datos, su-
pervision, reconocimiento y formacion y desarrollo. Respecto alas
dos primeras escalas, |as personas que trabajan en empresas con €

sistema de calidad completo percibian més interés en la calidad y
mas sugerencias propuestas y puestas en marcha que las personas
que estaban en empresas sin sistema o en proceso de implementa-
cién. En la escala «uso de datos» aparecian diferencias entre todos
los grupos: cuanto més alto erael nivel de calidad segiin las normas
1SO 9000, més ata erala puntuacion en esta escala. Estos resulta-
dos estan de acuerdo con la hip6tesis planteada. Ademas, otras tres
escal as —«supervisiony, «reconocimiento» y «formaciony desarro-
llo»— obtuvieron diferencias entre las medias de diversos grupos,
aungue no en el mismo sentido que las anteriores: las medias eran
més bajas para €l grupo de sujetos de las empresas «en proceso de
implantacion» que para los otros dos grupos. Esto puede deberse a
que laintroduccién de sistemas de calidad es un cambio importan-
te en rutinas y habitos de trabajo que necesita un incremento de la
supervision y de la formacién del persona (Berry, 1992; Small,
1998). L as opiniones expresadas por |os participantes sobre los sis-
temas de calidad —estudio cualitativo realizado en €l T2— nos indi-
can que muchas personas creen que laformacion e informacion so-
bre los sistemas de calidad en sus empresas no ha sido suficiente.
En el tiempo 2, tal como se puede apreciar en latabla 7, losre-
sultados del andlisis de varianza realizado indican diferencias sig-
nificativas entre las medias de |os dos grupos en las escalas «inte-
rés en la calidad» y «uso de datos», en el mismo sentido que las
diferencias encontradas en €l T1: los que trabajan en empresas sin
sistema de calidad perciben menos interés en la calidad y menos
utilizacion de datos que aquellos que trabajan en empresas con sis-
tema. En el resto de escalas no existen diferencias significativas,
aunque en «Orientacion al cliente» las diferencias entre las medias
tienden ala significacion. Estos resultados son coherentes con los
obtenidos en € primer tiempo. Finamente, e hecho de que no
aparezcan diferencias significativas entre los que no tienen siste-

Tabla 7
ANOVA Cuestionario OCT - Sistema de Calidad segin 1SO 9000 (Tiempo 2)

Escala Grupos N Media  Desv. F Sig.
tipica

Interés en la calidad Sinsistema 61 3,8292 ,9815 4,002 ,046
Con sistema 266 40780 8503

Sugerencias Sin sisema. 61 31311 8334 162 688
Con sistema 266 3,1808 8776

Uso de datos Sinsistema 61 24317 12207 31,115 ,000
Con sistema 265 34025 12266

Supervision Sin sistema 61 29891 109%4 1723 190
Con sistema 267 31898 1,074

Reconoc. Sinsistema 61 26366 11791 ,145 ,704
Con sistema 268 25771 10852

Formacion Sin sisema 61 32923 1,235 404 525
Con sistema 267 31935 10611

Mejora Sinsistema 61 39590 8728 ,643 423
Con sistema 267 40837 8225

Cliente Sin sistema 61 37199 8802 3290 071
Con sistema 266 39258 7798

Trabajo en equipo Sinsistema 61 29331 1,088 ,906 342
Con sistema 265 30840 11229
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may los que si en las escalas «supervision», «reconocimiento» y
«desarrollo y formacion» nos indica que las diferencias encontra-
das en T1 estaban probablemente relacionadas con las primeras
etapas de laimplantacién de un sistema de calidad, es decir, con el
proceso de cambio.

Aunque consideramos que la validez externa queda suficiente-
mente garantizada con los andlisis realizados, creemos necesario
apuntar la conveniencia de llevar a cabo, en proximos trabajos, un
estudio més completo de la misma mediante la comparacion de
puntuaciones obtenidas en e cuestionario entre personas que tra-
bajan en empresas sin ningun tipo de aproximacion ala Gestion de
Calidad, personal de empresas con sistemas de calidad segin la
normativa SO 9000 y otros sujetos pertenecientes a empresas que
hayan adoptado un enfoque de Gestion de Calidad Total de acuer-
do, por gemplo, al Modelo de Excelencia de la E.F.Q.M. Estos
dos dltimos grupos podrian ser divididos ademas en dos 0 maés
subgrupos, de acuerdo con el nivel o fase en que se encontrasen,
lo cual nos permitiriarealizar andlisis mas completos acerca de la
validez externa del instrumento.

Discusion

Los andlisis realizados para estudiar la fiabilidad y validez del
cuestionario OCT presentados en este trabajo aportan unos resul-
tados que permiten considerar estas caracteristicas como adecua
das. Los indices de fiabilidad obtenidos al canzan valores satisfac-
torios, mayores que los obtenidos por Zeitz et a. (1997), de cuyo
trabajo se adaptaron para este cuestionario una parte importante de
sus items. Ademés, en nuestro caso contamos con |os coeficientes
de fiabilidad de datos recogidos en dos tiempos; los altos indices

obtenidos en ambos tiempos suponen una garantia importante de
la consistenciainterna del cuestionario.

También consideramos que la validez de contenido, de cons-
tructo y externa quedan suficientemente garantizadas. La validez
de contenido, por laampliarevision bibliograficarealizada. Por su
parte, la validez de constructo es apoyada en un grado importante
por los resultados de los andlisis factoriales llevados a cabo y por
las altas correlaciones entre | as escalas.

Finalmente, los andlisis de varianza realizados apoyan la vali-
dez externadel cuestionario, ya que €l instrumento permite distin-
guir —en algunas de sus escalas— a aquellos que trabajan en em-
presas con sistema de calidad de los que o hacen en empresas sin
sistema. Las personas que trabajan en empresas con sistema de ca-
lidad segin la familia de normas 1SO 9000 perciben méas «Orien-
tacién ala Calidad Total» en sus empresas que las que trabajan en
empresas sin sistema de calidad.

A partir de los resultados obtenidos podemos concluir que €
cuestionario OCT es un instrumento valido y fiable para medir €l
constructo «Orientacion a la Calidad Total», es decir, €l grado en
que las empresas tienen asumidos los principios de gestion de la
Calidad Total y algunas préacticas de gestion de Recursos Huma-
nos relacionadas.
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