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RESUMEN

El sistema de gestion de la calidad (SGC) ha alcanzado una influencia relevante sobre el desempefio
organizacional (DO). Esta relacion podria ser potenciada por la accion de la gestion del conocimiento (GC) y la
satisfaccion del cliente interno (SCI) en la Industria Petrolera en Venezuela (IPV). Este estudio analiza los efectos
que la GC y la SCI tienen sobre la relacion SGC-DO. Su disefio es correlacional-causal, no experimental,
transversal y expost-facto. La poblacion objetivo fue de 369 trabajadores petroleros del area de la calidad. A la
muestra probabilistica se aplicd un cuestionario, validado a través de los métodos de expertos y prueba piloto,
alcanzando un alfa de Cronbach de 0,942. Los datos fueron procesados con técnicas multivariantes, utilizando el
SPSS v. 19 y el SASv. 9.2. Los resultados indican que la influencia del SGC sobre el DO es favorecida por la
documentacion del SGC, objetivos medibles y coherentes con la politica de calidad, sistemas de informacion
claros, entendibles y arménicos. Asimismo, adquisicion del cocimiento a través de acciones de formacion del
talento humano y la renovacion de equipos y softwares. Resultado coherente con el progreso incipiente de la
implantacion del SGC en la IPV.

Palabras clave: Calidad, Desempefio organizacional, Satisfaccion del cliente, Gestiobn del conocimiento,
Industria petrolera.

ABSTRACT

Quality Management System (QMS) has achieved a leading position over Organizational
Performance (OP). This relation could be enhanced through the contribution action of the Knowledge
Management (KM) and the Internal Customer Satisfaction (ICS) of the organizations. This study analyzes the
relation between the QMS and the OP, as well as the effects that the KM and the ICS have over OP. The study
is correlational-causal, non-experimental, transversal and ex post-facto. The target population was 369 oil
workers from the area of quality department, who participated in a conference about this theme, carried out
in 2011. The probabilistic sample was obtained after applying a structured questionnaire. The questionnaire was
validated through expert analysis methods and a pilot test, achieving a reliability of 0,942%. The data were
processed and analyzed with multivariant techniques, using the SPSSv. 19 and SAS v. 9.2.  The results
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indicate/show that QMS, KM and ICS, are key elements that ensure improvements of the organizational results in
the oil industry

Keywords: Quality, Organizational Performance, Internal Customer Satisfaction, Knowledge Management, Oil
Industry.

1. INTRODUCCION

El proceso de cambio que experimenta el mundo globalizado, de una economia industrial a una economia del
conocimiento, induce a las empresas y organizaciones a desarrollar ventajas competitivas y sostenibles en el
tiempo, entre las cuales destaca la calidad. Estas ventajas se basan en los activos intangible, el conocimiento o de
manera mas general en el capital intelectual.

Los cambios en los diferentes entornos econdmicos que han ocurrido en las dos Gltimas décadas y con mayor
intensidad en la década actual, han puesto de manifiesto la necesidad de modificar los criterios que sustentan la
gestion de las organizaciones.

Uno de los elementos que soportan la anterior afirmacion, lo constituye el incremento de la importancia relativa
de los recursos intangibles en el proceso de creacion de valor. Algunos autores inclusive los ubican en el nicleo
de la gestion de organizaciones y empresa. Contradictoriamente, los recursos intangibles son heterogéneos,
dificiles de ser identificados, medidos y gestionados.

Por su parte, la gestién de la calidad si ha alcanzado el rango de una disciplina estructurada. Por tanto, esta
disciplina podria facilitar la integracion de la gestion del conocimiento, al modelo de gestion en las empresas y
organizaciones.

En este sentido, la aparicion del estandar internacional 1ISO 9000 ha contribuido a la mejora en la gestion de estos
procesos (sistemas suaves), a pesar que la proliferacion de estandares ha llevado a la necesidad de integrarlos en
uno sélo, asunto que presenta sus complejidades, por lo abstracto, lo dinamico y lo interdependiente de los
conceptos asociados a los factores de la competitividad y sostenibilidad.

El objetivo de este trabajo de investigacién es analizar los efectos que la GC y la SCI tienen sobre la relacion
SGC-DO, en el contexto de la industria petrolera en Venezuela.

2. METODOLOGIA

A continuacién, se desarrollan los elementos que constituyen la metodologia de investigacion para este estudio,
los cuales son: disefio de la investigacion, poblacion y muestra, operacionalizacion de las variables, modelo e
hipétesis de la investigacion, disefio, validacion y aplicacion del cuestionario, asi como finalmente, el
procesamiento de los datos.

2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION
El presente estudio cuantitativo tiene un alcance explicativo. EI mismo es de tipo correlacional-causal, no
experimental, de campo, transversal y expost-facto.

2.2 POBLACION Y MUESTRA

La poblacién objeto de estudio fue de 369 trabajadores petroleros, quienes participaron en las Mesas Técnicas de
la Calidad. Este evento fue auspiciado por el equipo de Calidad y Certificacion de la Direccion Ejecutiva de
Produccion Occidente, durante los meses de Mayo y Julio del afio 2011.

El tamafio de la muestra de 252 trabajadores petroleros, se calcul6 segun la siguiente ecuacion (Chavez, 1994;
Martinez, 1999; Sierra, 2005):

(1,96)**N *(p*q)
(E)?*(N 1) +((1,96)*) * (p*q))
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Donde:

N = tamafio de la poblacién (369).

p = probabilidad de ser seleccionado (0,5).

q = probabilidad de no ser seleccionado (0,5).

E= error de la muestra (3,48%).

Z = nivel de confianza = 95 % (1,96)

El método de muestreo aplicado fue de tipo aleatorio simple, por cuanto las unidades de analisis (Trabajadores
petroleros), tuvieron todas y cada una, la misma probabilidad de ser elegidas como parte de la muestra.

2.3. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Las variables o constructos en estudio en esta investigacion son las siguientes: Sistema de Gestion de la Calidad,
Disefio Organizacional, Gestion del Conocimiento y Satisfaccion del Cliente Interno (Tabla N° 1)

El constructo SGC es la variable independiente, la misma se define operacionalmente como el conjunto de
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad. Incluye el
establecimiento de la politica de la calidad y los objetivos de la calidad, asi como la planificacion, el control, el
aseguramiento y la mejora de la calidad (Ministerio de Fomento de Espafia, 2008). EI mismo cuenta con 5
dimensiones, segun la norma ISO 9001 — 2008, las cuales son: requisitos de la norma, responsabilidad por la
direccion, gestion de los recursos, realizaciéon del producto o servicio y medicién analisis y mejoras. La medicion
de esta variable tiene el propdsito de estimar la percepcion que la poblacion objeto de estudio, tiene sobre la
situacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la Norma ISO 9001 — 2008.

El constructo o variable interviniente “Satisfaccion del Cliente Interno” se define operacionalmente como la
percepcion o juicio global de un usuario o consumidor, relativo a la superioridad del servicio (Parasuraman et al.,
1988) que resulta de la comparacion entre las expectativas sobre el servicio que se espera recibir y las
percepciones de la actuacion de los proveedores del servicio (Parasuraman et al., 1985). Bajo este enfoque, la
calidad del servicio es medida a través de las expectativas de los clientes utilizando el paradigma
disconfirmatorio, también conocido como el “gap model”, que se operacionaliza a través de la escala propuesta
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) denominada SERVQUAL. La misma cuenta con 4 dimensiones:
confiabilidad y oportunidad de respuesta, activos fisicos (instalaciones, equipos y materiales); seguridad y
prestacion del servicio. La medicion de este segundo constructo tiene como objetivo estimar mediante la escala
SERVQUAL, la calidad percibida por los trabajadores petroleros en relacion a los servicios internos que brinda la
industria, entre sus distintas unidades de negocio. En este sentido, se hizo necesaria la adaptacion de los
indicadores, afiadiendo unos y eliminando otros, para reflejar, las caracteristicas especificas de cada servicio en su
organizacion.

En cuanto a la variable GC, sus dimensiones son 3: aprendizaje organizacional (creacion del conocimiento),
conocimiento de la organizacion (transferencia y almacenamiento del conocimiento) y organizacion del
aprendizaje (aplicacion y uso del conocimiento). La GC se define operacionalmente como el proceso dindmico de
creacion, almacenamiento, transferencia y, aplicacion y uso del conocimiento con el fin de mejorar los resultados
de la organizacion. Esta es otra variable interviniente. Su operacionalizacion se hizo con base a las las
dimensiones propuestas de los estudios tedricos y empiricos de los autores Tari Guillé y Garcia Fernandez (2011).

Finalmente, la variable dependiente denominada DO cuenta con tres dimensiones: compromiso organizacional
(ética laboral), cultura organizacional y clima organizacional. Este constructo se define operacionalmente como
los resultados que genera la dindmica de una organizacion, los cuales constituyen la razén de ser de la misma. El
desempefio va mas alla de los datos exclusivamente financieros; la calidad, la satisfaccion de los clientes, la
innovacion, las cuotas de mercado y la medicion de impacto en la sociedad, entre otras; reflejan de forma mas
integral el desempefio de la organizacion (Eccles, 1999).
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Tabla 1. Operacionalizacion de los constructos Sistema de Gestion de la Calidad, Satisfaccion del Cliente
Interno, Gestion del Conocimiento y Desempefio Organizacional.

Variable o Constructo Dimensiones
Sistema de Gestion de la Calidad Requisitos de la norma
Responsabilidad en la direccién
Gestion de los recursos
Realizacion del producto o servicio
Medicidn, analisis y mejoras

Satisfaccion del Cliente Interno Confiabilidad
Activos fisicos (tangibles)
Seguridad
Prestacién del servicio
Gestion del Conocimiento Aprendizaje organizacional (Creacion)

Conocimiento de la organizacion (transferencia y almacenamiento)
Organizacion de aprendizaje (Aplicacién y uso)

Desempefio Organizacional Compromiso organizacional / Etica laboral

Cultura organizacional

Clima organizacional

Fuente: Elaboracién propia

2.4. MODELO E HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

El modelo metodolégico de la investigacién ha sido representado a través de en un diagrama de relaciones del
efecto que tienen la GC y la SCI sobre la relacion SGC-DO (Figura 1).
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Figura 1. Modelo Tedrico-Metodolégico del efecto tienen la GC y la SCI sobre la relacion SGC-DO

Este modelo de hip6tesis causales es de tipo multivariante. Por tanto, hechas las consideraciones anteriores, se
pasa a formular las siguientes hipotesis:

Hipotesis No. 1: Los constructos SGC, la GC, SCI y el DO son variables latentes.

Hipdtesis No. 2: La GC y la SCI tienen un efecto dinamizador sobre la influencia positiva del SGC sobre el DO
en el contexto de la IPV.

2.5. DISENO, VALIDACION Y
APLICACION DEL CUESTIONARIO

El cuestionario o instrumento de medicion ha sido disefiado y validado de manera especifica para el presente
estudio, en virtud de lo intangible y novedoso de las relaciones de las variables a investigar. En tal sentido, el
cuestionario fue conformado por cuatro secciones, a saber: Sistema de Gestion de la Calidad (10 indicadores),
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Satisfaccion del Cliente Interno (8 indicadores), Gestion del Conocimiento (6 indicadores) y Desempefio
Organizacional (6 indicadores). Estas secciones son coincidentes con las variables o constructos en estudio.

Los indicadores, proposiciones o variables verdaderas de cada seccidén fueron medidas a través de una escala
multiple de tipo ordinal (discreta), llamada escala de Lickert, en base a cinco (5) opciones o respuestas posibles:
(1) totalmente desacuerdo, (2) moderadamente desacuerdo, (3) desconoce, indeciso o neutral, (4) moderadamente
de acuerdo, (5) totalmente de acuerdo.

El cuestionario validado por los expertos fue objeto de una prueba piloto, en la cual participaron 52 individuos de
la poblacién en estudio. Esta validacion se realizé por medios estadisticos multivariantes, a través de una prueba
exploratoria (Ledesma et al., 2002), en la cual se comprobé la dimensionalidad de los constructos, asi como la
validez y fiabilidad de la escala global con valores de alfa de Cronbach de 0,942, de KMO de 0,895, test de
Barlett de 2973,073 altamente significativo y varianza explicada de 77,265 %.

La dimensionalidad de los constructos indica que los mismos tienen entidad propia y por tanto, existe una sola
variable subyacente. A tal fin, se ha realizado un analisis de componentes principales y luego un analisis factorial
con rotacién Varimax, para contrastar cada dimensién y la escala global. Previo al andlisis factorial se aplicaron
test de Kaiser Meyer Olkin (KMO), que explica el grado de adecuacién muestral y la prueba de esfericidad de
Barlett, que indica la posible existencia de factores subyacentes en la escala, en cada una de las dimensiones de la
investigacion (Gonzélez, 1991 y Santos, 2003).

La aplicacion del cuestionario se realizo a través del método de la encuesta estructurada y entrevista personal, por
parte de parte de los investigadores y personal entrenado. Las respuestas fueron seleccionadas libremente por
parte de los entrevistados.

2.6.PROCESAMIENTO DE DATOS

Los cuestionarios cumplimentados con la informacién aportada por los trabajadores petroleros de la poblacién en
estudio, fueron sometidos a un proceso de control de calidad. Luego, los datos se transcribieron a una hoja de
calculo en formato Excel, para finalmente ser procesados con el software estadistico SPSS v. 19 y el programa
SASVv.9.2.

3. RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados se presentan y analizan a continuacion, en funcion de las hip6tesis formuladas relativas a la
latencia de los constructos SGC, GC, SCI y DO. Asimismo, el efecto dinamizador que la GC y la SCI sobre la
relaciéon SGC-DO.

3.1 LATENCIA DE LOS CONSTRUCTOS SGC, GC, SCI Y DO

Para determinar la latencia o dimensionalidad de los constructos en estudio, se aplicd en primer término un
analisis de componentes principales a través del grafico de sedimentacién (screen plot). ElI mismo tiene en el gje
de ordenadas las raices caracteristicas y en el eje de abscisas los nimeros de los componentes principales
correspondientes a cada raiz caracteristica en orden decreciente. De acuerdo con el criterio del grafico, de los
cuatro constructos de la hip6tesis 1, solamente se retuvieron tres componentes de manera previa a la zona de
sedimentacién (Figura 2). En este sentido, la hip6tesis 1 no se valid6 por cuanto el constructo GC, no se mantuvo
como una variable latente, por cuanto las tres dimensiones del constructo GC expresaron un comportamiento
diferencial. La dimension Aprendizaje Organizacional saturd con el constructo SCI; los indicadores de la
dimension Conocimiento de la Organizacion no alcanzaron niveles de fiabilidad y validez, por tanto fueron
eliminados y finalmente, los indicadores de la dimensién Organizacion del Aprendizaje saturaron con el
constructo DO (Figura 3).
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Figura 2. Gréfico de sedimentacion del analisis de componentes principales de los constructos SGC,
DO, SClyGC
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Figura 3. Diagrama de trayectorias (Path Diagrams) de los componentes de la matriz rotada del analisis
factorial de las relaciones del Modelo Empirico del efecto de la GC y la SCI sobre la relacion SGC-DO.

Los cuatro constructos del modelo tedrico metodoldgico se convirtieron en tres componentes principales, con una
varianza explicada total de 61,25 %. Esto qued6 evidenciado con la aplicacion de las pruebas de contraste del
modelo factorial, que se realizaron previamente a la extraccion de los factores. En especifico, el contraste de
esfericidad del Barlett y la medida de adecuacion muestral de Kaiser, Meyer y Olkin (KMO). Estos contrastes
fueron satisfactorios, tanto en cada una de las tres variables latentes, componentes principales o factores, asi como
también, en la escala global del cuestionario o instrumento de medicion con valores de 2.969,41, altamente
significativo para el test de Barlett, 0,896 para el KMO, asimismo un alfa de Cronbach 0,899 de fiabilidad.
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Finalmente, el andlisis factorial permitié identificar las variables sintéticas latentes, inobservables y ain no
medidas cuya existencia se verificd con base a las dimensiones e indicadores (Figura 3). En la misma, se observa
que el Factor 1, denominado Sistema de Gestion de la Calidad, saturaron los indicadores: Cuenta con SGC,
Documentacion, Lideres comprometidos, Objetivos medibles, Productos coherentes con SGC y Productos
enfocados en clientes. Este factor representa el segundo componente con una varianza explicada de 19,217 % del
coeficiente factorial de la matriz rotada (varimax).

En el Factor 2, denominado Satisfaccion y Aprendizaje del Cliente Interno, saturaron los indicadores Informacion
confiable, Instalaciones aptas, Informacion visual entendible, Personal asertivo y Respuesta a dificultades.
Representa el primer componente con una varianza explicada de 24,085 % del coeficiente factorial de la matriz
rotada (varimax).

En el Factor 3, denominado Desempefio organizacional y aplicacion del conocimiento saturaron los indicadores
Equipos de trabajo, Rutinas de trabajo, Solidaridad social, Compromiso con objetivos, Adaptacion a cambios,
Responsabilidad y autonomia y Relaciones amistosas entre los compafieros. Representa el tercer componente
con una varianza explicada de 17,674 % del coeficiente factorial de la matriz rotada (varimax).

3.2 EFECTO DINAMIZADOR DE LA SCI Y LA GC, SOBRE LA INFLUENCIA POSITIVA DEL SGC SOBRE EL DO

El anélisis del efecto dinamizador de la SCI y la GC, sobre la influencia del SGC en el DO, se realiz6 a través de
la técnica de regresion lineal maltiple.

Para el andlisis de los datos, primero se realiz6 una transformacion angular de la escala, con la finalidad de
cumplir con los supuestos de normalidad de los residuos que exige la diagnosis del modelo de regresion lineal.
Dicha transformacion se hizo aplicando las funciones trigonométricas. La transformacion de la variable indice de
Desempefio Organizacional (DO) al Arccosindex3 = arcocoseno (raiz cuadrada (DO)) vy, la transformacién de la
variable indice del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) al Arcsenindex1= arcoseno (raiz cuadrada (DO))
(Fisher y Yates, 1974; Kasuya, 2004; S.A.S., 2008; Stevens, 1953).

En segndo lugar, se obtuvo el modelo de regresion lineal, el cual es el siguiente:
ArccosIndex3 = 1.15423+0.02173 *A1+0.02302*A2+0.02838 *A4-0.02415 *B3-0.04474 * B6-0.63801 *arcsenlndex]

R-Square: 0.4377. Adj R-Sq: 0.4199. Root MSE: 0.09675. Coeff Var: 17.08985

Donde:

ArccosIndex3: Es el Indice del DO transformado

Al: Es el indicador cuenta con un sistema de gestion de la calidad

A2: Es el indicador cuenta con la documentacion (manuales, procedimiento, y otros) requerida para el SGC

AA4: Es el indicador objetivos de la calidad medibles y coherentes con la politica de la calidad

B3: Es el indicador las informaciones escritas emanadas de las organizaciones de apoyo, son claras, entendibles y visualmente arménicas
B6: Es el indicador el conocimiento se adquiere a través de: adiestramiento y formacion, Equipos, Software, otros.

Arcsenindex1: Es el indice del SGC transformado

El modelo indica que existe una relacién directa entre la variable dependiente o Factor 3 denominado Desempefio
Organizacional y aplicacion del conocimiento (comportamiento inverso de la escala por la transformacion) y la
variable independiente o Factor 1 denominado Sistema de Gestién de la Calidad. Ademas, se identifico dentro del
Factor 1 (SGC), que los indicadores mas influyentes son: cuenta con SGC, cuenta con manuales y tiene objetivos
medibles.

Igualmente, en el Factor 2 denominado Satisfaccion y Aprendizaje del Cliente Interno se evidencia el efecto
dinamizador de la anterior relacion de dependencia, a través de los indicadores: Informacién visual entendible y
Conocimiento adquirido

En este sentido, la bondad del ajuste del modelo fue de 41,99 % dato favorable si se toma en consideracion la
naturaleza no experimental de este estudio. Asimismo el cuadrado medio del error y el coeficiente de variacion se
encuentran rangos permisibles. Es decir, el modelo es capaz de predecir con un 41,99 % de confianza, el
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Desempefio Organizacional y la Organizacion del Conocimiento. Lo no explicado, se debe a la incidencia de otras
variables o factores no incluidos en este estudio.

Finalmente, el modelo satisface con los supuestos basicos o diagnosis, a través del cumplimiento de las pruebas
de homocedasticidad (Brown and Forsythe's Test for Homogeneity of ARCOSINDEX3 (P<0.01)), de normalidad
(Test de Kolmogorov-Smirnov (PrD >0.15)) y aleatoridad (Test de Durbin-Watson (D = 1.946)).

Una representacion grafica del modelo se puede observar en la Figura 4. Esta gréfica de superficie muestra el
decrecimiento del indice 3 (por el comportamiento inverso de la escala luego de la transformacion angular), que
corresponde al incremento del Factor 3, en la medida que se incrementa el indice 1, que corresponde al Factor 1.
Ese crecimiento, se ve influenciado por los indicadores A4 y B6 que son respectivamente: objetivos de la calidad
medibles y coherentes con la politica de la calidad y la adquisicion del conocimiento, a través del adiestramiento y
formacion de talento humano y de la adquisicion de Equipos, Software, otros.
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Figura 4. Efecto dinamizador de los indicadores de la GC y la SCI,
sobre las relaciones causales ente el SGC y el DO.

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente estudio analiza el efecto dinamizador de los constructos GC y SCI sobre la influencia que ejerce el
SGC sobre el DO. EI mismo se realiz6 en el contexto de la industria petrolera en Venezuela, a través de técnicas
estadisticas multivariantes, con la finalidad de comprobar las hipétesis planteadas.

En este sentido, se comprobd la existencia de relaciones entre los constructos SGC, GC, SCI y DO y sus
respectivas dimensiones. Sin embargo, dicho modelo teérico no alcanz6 una completa validez y fiabilidad, debido
a la no dimensionalidad del constructo GC, por la supresion de la dimension Conocimiento de la Organizacion
relacionada al almacenamiento y transferencia del conocimiento. Asimismo, los indicadores de la dimension
Aprendizaje Organizacional saturaron con los indicadores del constructo SCI y los indicadores de la dimension
Organizacion de Aprendizaje saturaron con los indicadores del constructo DO.

Este comportamiento, configuré un nuevo modelo empirico, integrado solamente por tres factores, a saber:

e Factor 1: Sistema de Gestion de la Calidad
e Factor 2: Satisfaccion del Cliente Interno y Aprendizaje Organizacional
e Factor 3: Desempefio y Organizacion de Aprendizaje

Se concluye, que el constructo GC no esté suficientemente maduro en la poblacion objeto de estudio, la cual esta
vinculada a los comités de la calidad en la industria petrolera. Por lo tanto, no mantuvo su dimensionalidad en el
analisis multivariante.

En el mismo orden, el Aprendizaje Organizacional se vincula a la SCI, por cuanto los procesos de aprendizaje
(t&cito o explicito) inciden en una mayor motivacion y satisfaccion de los trabajadores. Asimismo la dimision
Organizacion del Aprendizaje se integr6 a la dimension DO, porque los indicadores relacionados a la
conformacion de equipos de trabajo y rutinas de trabajo son resultados intermedios que potencian el DO.
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Se verifico la influencia favorable del SGC sobre el DO. Para el contexto de la IPV se comprob6 que la misma
esta siendo dinamizada por la existencia del SGC, la documentacién requerida por el SGC, objetivos coherentes
con la politica de calidad, sistema de informacién entendible y adquisicion del conocimiento, a través de la
formacion del talento humano y compra de equipos y software.

Igualmente, se concluye que los indicadores que mayormente dinamizan la relacion SGC-DO, en el contexto de la
IPV, son los objetivos de medibles y coherentes con la politica de calidad. Asi como, la adquisicion del
conocimiento, a través de la formacién del talento humano y la adquisicion de equipos y softwares

Esta conclusion es coherente con el progreso alcanzado en la implantacion del SGC, el cual es incipiente por
cuanto se encuentra en Fase 1y Il. En este nivel de progreso el SGC pretende establecer los objetivos de la calidad
y la identificacion de los procesos que permitan satisfacer los requerimientos de los clientes y las politicas de la
organizacion.

Por su parte, los sistemas de informacidn claros, entendibles y arménicos; también contribuyen a la mejora del
DO, a través de los resultados de las auditorias, la retroalimentacion con el cliente, el desempefio de los procesos
y la conformidad del producto, el estado de las acciones correctivas y preventivas, las acciones de seguimiento y
los cambios en el SGC en funcién de la mejora.

Otra conclusién del estudio, lo constituye el efecto de la adquisicion del conocimiento a través de las acciones de
formacion del talento humano y la renovacién de equipos y softwares. En este sentido, la clausula 6.2 de la norma
ISO 9001:2008 sobre los recursos humanos, indica que los trabajadores deben ser competentes con base en la
educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

Para futuros estudios se recomienda disefiar y validar nuevos cuestionarios que incluyan al menos cuatro
indicadores por cada dimension de cada constructo, asi como, profundizar en el analisis de los constructos y
dimensidn aqui analizada, a fin de incrementar el efecto dinamizador que el SCI y la GC tiene sobre la relacion
SGC-DO.
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