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. ADMINISTRACION DE LA CALIDAD:
PRACTICAS ORGANIZACIONALES PERCIBIDAS Y
COMPROMISO DE LOS TRABAJADORES HACIA LA ORGANIZACION

Juan Manuel Tejada Tayabas
Universidad Auténoma de San Luis Potosi

Fernando Arias Galicia
Universidad Nacional Auténoma de Meéxico

Resumen

A partir de Tas aportaciones tedricas de varios autores se formulé un modelo de ecuaciones
estructurales para determinar si las Practicas Organizacionales influyen positivamente en el
Compromiso hacia la Organizacién y si su influencia es mayor en empresas con sistemas de
calidad. Se encuestaron 357 operarios seleccionados por conveniencia de empresas medianas
manufactureras (4 con ISO-9000 y 4 sin certificacién), con un cuestionario que mide las varia-
bles: Apoyo Organizacional Percibido, Justicia, Participacién, Compromiso hacia la Organiza-
cién, Oportunidades, Compromiso de la Gerencia con la Calidad e Intencién de Cambiar de
Empleo. Lainvestigacion se llevé a cabo en San Luis Potosi, una ¢iudad de tamafio mediano en
el centro de México. Los resultados apoyan un modelo-de dos componentes del Compromiso
hacia la Organizacién (Afectivo y de Continuacién, en el cual 1a vinculacion més intensa de los
trabajadores con la empresa es del primero); en dicho modelo el Apoyo Organizacional Perci-
bido ejercié la mayor influencia sobre el primer tipo de Compromiso, en segundo lugar apareci6
el Compromiso de la Gerencia con la Calidad. En forma contraria a lo esperado, las percepcio-
nes de Justicia tienen un escaso efecto directo sobre el Compromiso Afectivo. En tanto, las
Oportunidades mostraron la mayor ponderacién en cuanto al Compromiso de Continuacién. El
Compromiso Afectivo denotd, como era esperado, una relacién negativa con la Intencién de
Cambiar de Empleo. En general, la influencia de las Practicas de Calidad percibidas fue mayor
en empresas con dicho sistema pero las diferencias no resultaron significativas. Se discuten las
implicaciones de los resultados para las empresas,

Abstract

Building on theories from several authors, a Structural Equation Model was designed in order to
see if Organizational Practices influence Organizational Commitment and if such Practices show
ahigher weight in firms with quality systems. Data were gathered from a convenience sample of
357 workers from medium size factories in San Luis Potosi, a city located in central Mexico.
Four plants had the ISO-9000 certification and four have not initiated any quality effort. A
questionnaire was administered, including the following variables: Perceived Organizational
Support, Justice, Participation, Commitment towards the firm, Opportunities, Management
Commitment towards Quality, and Intention to Leave. Resulits support a two component mode!
of Organizational Commitment towards these companies (Affective and Continuing; the first
showing a higher weight)_ Perceived Organizational Support exhibited the greatest influence on
Commitment towards the Company, followed by the Management Commitment toward Quality.
Contrary to expectations, Justice showed a very slight association with Commitment.
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Opportunities revealed a path towards Continuance Commitment. As expected, Affective
Commitment displayed a negative relationship with Intention to Leave. In general, perception
about Quality Practices was higher in firms with certification but differences were not significant.

Tmplications for companies are discussed.

Palabras Clave: Calidad, Compromiso, Apoyo Organizacional, Justicia.
Key Words: Quality, Commitment, Organizational Support, Justice.

INTRODUCCION

Esta investigacion parte de la necesidad
de las empresas de contar con empleados
fuertemente comprometidos con la organi-
zacion para implantar exitosamente sisternas
de calidad; trabajadores identificados con
€s0s principios, dispuestos a involucrarse
afectivamente con las iniciativas de la em-
presa y abiertos a internalizar una nueva
cultura. La ausencia de este compromiso
puede representar un alto costo tanto en lo
econdmico como en la dindmica que se ge-
nera y que dificulta atin mas el estableci-
miento de estos sistemas.

Por lo anterior el presente trabajo preten-
de analizar la relacién existente entre las
Practicas Organizacionales percibidas por
trabajadores de empresas con y sin siste-
mas de administracion de calidad y el com-
promiso personal y, en consecuencia, con la
filosofia de la calidad que las organizacio-
nes promueven, cuando lo hacen. La ausen-
cia de un compromiso, por parte de los tra-
bajadores, puede significar altos costos y, por
ende, dificultar ] establecimiento de dichos
sistemas.

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD.

Este movimiento ha tenido una amplia
difusién en todos los sectores de la econo-
mia mundial y cada vez son mas numerosas
las experiencias en México (Canti y Reavill,
1998; DeLaCerda, 1999 y Orive, 1999). Con
sus principios ampliamente aceptados de
orientacion al cliente, mejora continua y tra-
bajo en equipo, representa una opcion para
mejorar la posicién competitiva de las em-
presas.

Sin embargo su implantacién no siempre
resulta exitosa; por tanto, se ha reconocido
que su operacidén cotidiana involucra las
creencias, las actitudes y los comportamien-
tos individuales de los trabajadores, ademas
de los procesos gerenciales (Gatewood y
Riordan, 1997).

La importancia de analizar la influencia
que tienen estos sistemas en las percepcio-
nes y actitudes de los trabajadores obedece
a que estas: a) se traducen en comportamien-
tos favorecedores u obstaculizadores del
establecimiento de una cultura de la calidad
mediante el compromiso con la organizacién
(Brooks y Zeitz, 1999); y b) la Administra-
cion de la Calidad ha generado practicas que
se perciben contradictoriamente por los
trabajadores, afectando su compromiso ha-
cia la empresa, limitando la calidad y pro-
ductividad de ésta (Baruch, 1998).

La implantacion de dichos programas
genera expectativas de sistemas de trabajo
mas eficaces, mejor atencion al cliente, ma-
yor participacion y autonomia de los traba-
jadores, entre otros aspectos, lo cual impli-
ca un compromiso mutuo entre la organiza-
cion y los empleados, para brindar certeza
de que los esfuerzos por la calidad seran
evaluados y compensados en forma justa.

Algunas investigaciones sobre la relacion
entre la calidad y el compromiso han explo-
rado diversos factores del involucramiento
de los empleados: la percepcién de un
liderazgo comprometido con la calidad
(Howard y Foster, 1999); la justicia
percibida (Moorman, Blakely y Niehoff,
1998), la diseminacién de politicas
organizacionales, intercambio de informa-
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cidn entre obreros y gerentes, evaluacién del
desempefio, reclutamiento, seleccion y ca-
pacitacion (Gatewood y Riordan, 1997). De
igual forma influyen: el redisefio y el enri-
quecimiento del trabajo, la satisfaccién con
el trabajo, los equipos autodirigidos, los sis-
“temas de trabajo socio técnicos y los siste-
mas de apoyo (Korukonda, Watson y
Rakjumar,1999).

COMPROMISO HACIA LA
ORGANIZACION.

Porter, Steers, Mowday y Boulian (1974,
p 603) lo definen como «la fuerza relativa
de la identificacion de un individuo e
involucramiento con una organizacién par-
ticular, caracterizada por una creencia en y
aceptacion de metas organizacionales y va-
lores; disposicion para ejercer esfuerzo in-
dividual hacia el logro de metas
organizacionales y un fuerte deseo de man-
tener su membresia en la organizacion”. El
concepto ha recibido mucha atencion en las
ultimas dos décadas por su relacion con la
satisfaccion y desempefio de los empleados
(Meyer, Smith y Allen, 1993; Gaertner y
Robinson,1999).

Meyer y Allen (1991, Meyes, Smith y
Allen, 1993) propusieron un modelo que
relaciona al Compromiso fundamentalmen-
te con el contexto organizacional del traba-
jador, Identificando tres dimensiones: “la
afectiva, en la que la persona establece la-
zos emocionales intensos con su organiza-
cién y disfruta de su estancia en ella; de con-
tinuacion, en la cual la persona siente que
ha invertido mucho tiempo y esfuerzo en la
organizacion y dejarla implica costos; y, por
altimo, la normativa que se refiere a un sen-
tido del deber moral de continuar pertene-
ciendo a la organizacion” (Arias,
Belausteguigoitia, Littlewood y Salgado,
2000). Finalmente estas formas de compro-
miso van a mediar las conductas del traba-
jador: su desempefio y permanencia en la
empresa.

" De lo anterior se desprende una hipéte-
sis: 1a relacién entre los Sistemas de calidad
y €l Compromiso seria mediada por las Préac-
ticas Organizacionales, consideradas como
antecedentes directos del Compromiso.

PRACTICAS ORGANIZACIONALES.

Ahora bien, las practicas organizacionales
(es decir, la forma en la cual se relaciona
cotidianamente la organizacién con sus em-
pleados y su entomno) constituyen un meca-
nismo para moldear las percepciones de los
empleados respecto a los principios en los
cuales la organizacion desea poner énfasis,
pudiendo redundar en actitudes y conductas
orientadas a la calidad (Gatewood y Riordan,
1997). El presente trabajo considera cinco
practicas especificas: Justicia, Soporte (o
Apoyo Organizacional Percibido), Partici-
pacion de los trabajadores, Compromiso de
la Gerencia con la Calidad, y Oportunida-
des que los trabajadores perciben en la em-
presa.

Justicia procesal.

Esta variable se define como la imparcia-
lidad emitida por la organizacién acerca de
los métodos, los mecanismos y procesos que
determinan los resultados.

Diversos investigadores han estudiado la
influencia de la Justicia Procesal sobre el
Compromiso Organizacional, aportando
evidencia empirica acerca de que en la me-
dida en que los trabajadores perciben im-
parcialidad en la toma de decisiones que les
afectan, se refuerza su Compromiso
Organizacional (Naumann y Bennett, Bies
y Martin, 1998; Masterson, Lewis, Goldman
y Taylor, 2000).

Apoyo (o0 soporte) organizacional.

Este concepto se entiende como la per-
cepcidn de los empleados respecto al grado
en el cual creen que sus organizaciones va-
loran sus contribuciones y se preocupan por
su bienestar. También se denomina Apoyo

61




Percibido o Compromiso Organizacional
Percibido y ha sido ampliamente estudiado
por su influencia en las actitudes hacia el
trabajo (Masterson et al., 2000; Moorman
et al. 1998; Rhoades y Eisenberger, 2002).

Las percepciones de apoyo organiza-
cional revisten especial importancia pues
aumentan el apego del trabajador a la orga-
nizacion, fortalecen la expectativa de recom-
pensa para desarrollar un mayor esfuerzo y,
la interpretacion de que pérdidas y ganan-
cias organizacionales lo son también del tra-
bajador, quien valorara mas su empresa y
adoptara sus valores y normas (Eisenberger,
Huntington, Hutchison y Sowa, 1986;
Naumann et al., 1998). Esta relacion direc-
ta ha sido apoyada ampliamente por Yoon y
Lim, (1999); Bishop, Scott y Burroughs
(2000).

Participacion de los Trabajadores.

Esta constituye un principio de la Admi-
nistracién de la Calidad; sin embargo, el
término se relaciona con una diversidad de
practicas: alto involucramiento, faculta-
miento (o “empowerment”), trabajo en equi-
po y enriquecimiento del trabajo, lo cual
dificulta seriamente su definici6n.

Para Korukonda ez al., (1999) la partici-
pacion resulta crucial por-tres razones: 1)
implica brindar mejor informacién y com-
petencias asi como delegar autoridad a los
trabajadores; 2) contrapone al concepto de
supervision o control externo, la nocion de
motivacion, control o compromiso interno;
y 3) incrementa la satisfaccion en el trabajo,
indispensable para lograr la satisfaccion del
cliente y la mejora continua.

Diversos autores han estudiado la rela-
¢ion entre el facultamiento y el Compromi-
so Organizacional, proporcionando apoyo
empirico a una correlacion positiva entre
estas variables. Mc. Dermott, Laschinger y
Shamian (1996) y Kuokkanen, Lenoino-
Kilpi y Katajsito (2003) encontraron que el
empowerment s¢ relaciona con elementos
estructurales de la organizacion y con el

Compromiso hacia la organizacion. Por su
parte, Kirkman y Rosen (1999) hallaron re-
laciones positivas entre el empowerment, la
autonomia y el Compromiso, conducentes a
productividad y proactividad de los trabaja-
dores, una motivacion creciente hacia la ta-
rea’y una orientacidn positiva hacia el rol en
el trabajo. Howard y Foster (1999) confir-
maron esta misma relacion.

Compromiso de la gerencia.

Existe consenso en aceptar el Liderazgo
o Compromiso de la Gerencia como una con-
dici6n necesaria para construir una cultura
de la calidad: Deming (1992) lo incluye en
sus catorce puntos, Crosby (1996) lo refiere
como el primer paso para la calidad y Juran
(1990) responsabiliza a la alta gerencia del
cumplimiento de las operaciones de la
trilogia de la calidad. El Premio Baldrige
otorga el mayor peso a este criterio, después
de los resultados organizacionales y, la Nor-
ma ISO 9000 considera €] Compromiso de
la Gerencia como uno de sus principios
(Sponda, 2002).

Las aportaciones para definir un liderazgo
relacionado con la calidad son numerosas;
sin embargo la mayoria proviene mas de
propuestas practicas que de la investigacion
sistematica, aunque se aprecia un reconoci-
miento creciente de administradores y aca-
démicos al concepto de un nuevo liderazgo
para lograr el cambio planeado en las orga-
nizaciones.

En cuanto a larelacion del Liderazgo con
el Compromiso existen evidencias de una
relacion positiva; por ejemplo, Agarwal,
DeCarlo y Vyas (1999) estudiaron dos con-
ductas de liderazgo: la consideracién ¢ inj-
ciacion de estructura sobre el estrés del rol
y el Compromiso Organizacional. Sus re-
sultados indican que la consideracién se re-
laciona positiva y significativamente con el
Compromiso.

Foong (2001) exploro las relaciones en-
tre conductas de liderazgo (desafio, visién
compartida, habilitar a otros, modelado y
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motivacion) y los resultados organiza-
cionales (la Satisfaccion con el Trabajo, la
Productividad y el Compromiso hacia la
Organizacién), observando una correlacion
positiva y significativa entre estas variables.

Si bien se ha brindado apoyo a las rela-
ciones mencionadas, se ha considerado poco
la forma en la cual los trabajadores perciben
el Compromiso de la alta Gerencia con los
principios de la calidad. Estas percepcio-
nes pueden reflejar la consistencia o cohe-
rencia entre el comportamiento de los direc-
tivos y los principios asumidos formalmen-
te. Cuando se perciben inconsistencias serd
maés dificil lograr una identificacién e
internalizacién de los principios de la cali-
dad por parte de los trabajadores.

Oportunidades.

Este concepto ha sido poco estudiado ya
que abarca aspectos como promociones, in-
gresos, capacitacion, etc. Sin embargo es
relevante estudiarlo ya que las consecuen-
cias que obtenga un trabajador por su des-
empeiio las valorara en términos de sus ex-
pectativas y de las posibilidades de satisfa-
cerlas en la organizacion; asi mismo, el con-
cepto se refiere a los retos que el trabajador
percibe en la empresa, al conocimiento de
areas de oportunidad de desarrollo profesio-
nal asi como a los planes de desarrollo de
vida y carrera. Se traduce en ascensos, ac-
ceso a recursos y a tecnologias avanzadas
(Kinnear y Shuherland, 2000).

Price y Mueller (1986), al estudiar diver-
sos antecedentes del Compromiso
Organizacional, encontraron que las opor-
tunidades promocionales actdan como
predictores significativos del mismo. Por su
parte, Gaertner y Robinson (1999) median-
te un procedimiento meta-analitico, identi-
ficaron que sdlo tres determinantes (Justi-
cia Distributiva, Oportunidades de Ascen-
s0s, y Apoyo de los Supervisores) se rela-
cionaban directamente con el Compromiso.

INTENCION DE CAMBIAR DE
EMPLEOQ.

Ahora bien, si los miembros de la orga-
nizacion experimentan un Compromiso ha-
ciaellay practicas organizacionales adecua-
das, es probable que deseen permanecer la-
borando en ella. De hecho, la definicion
misma del Compromiso implica el deseo de
incrementar la relacion con la organizacion.

Asi pues, el concepto tratado en este in-
ciso se refiere a la posible retirada volunta-
ria del trabajo. Afecta negativamente a las
organizaciones al producir costos asociados
al reclutamiento y la capacitacién de los
nuevos trabajadores; igualmente por dismi-
nuir la productividad y generar un ambiente
disfuncional para los trabajadores.

En meta-analisis efectuados por Cohen
(1996) se obtuvo evidencia acerca de que el
Compromiso media la relacion entre la Sa-
tisfaccion y la Permanencia en el empleo, y
de manera inversa, con la Intencion de dejar
la empresa. Estudios mas recientes confir-
man esta relacion (Harrison y Hubbard,
1997).

HIPOTESIS

Con base en lo anterior se sometieron a
prueba las siguientes hip6tesis: 1) las Prac-
ticas Organizacionales de Justicia, Soporte,
Oportunidades, Compromiso de la Geren-
cia y Participacion influyen positiva y
diferencialmente en los componentes del
Compromiso; 2) El Compromiso de los tra-
bajadores con la organizacion influye nega-
tivamente en su Intencién de Cambiar de
Empleo; y 3) La influencia de estas Practi-
cas Percibidas y del Compromiso es mayor
en empresas con sistemas de calidad.

A partir de estas hipétesis se derivd un
modelo que incorpora las relaciones pro-
puestas, para probarse mediante ecuaciones
estructurales.
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METODO

Participantes.

Tomaron parte en la investigacion 357
trabajadores seleccionados por convenien-
cia de ocho empresas manufactureras me-
dianas de la Ciudad de San Luis Potosi.
Cuatro contaban con certificacion ISO 9000
y las restantes no la poseian, ni estaban
involucradas en procesos dirigidos a obte-
nerla. La muestra se integro por 194 opera-
rios de empresas con sistemas de calidad y
163 en empresas sin estos sistemas. El
55.2% son varones y las edades predomina-
ron en un rango de 19 a 34 afios (85%). La
mayoria de los encuestados (64%) report6
una antigiiedad menor de 5 afios en la em-
presa.

Instrumento.

Se utilizo un cuestionario tipo Likert con
escalas desarrolladas por diversos autores:
Justicia (Moorman, 1991), Apoyo Percibi-
do de la Organizacion (Eisenberger, 1984),
Participacion (Currivan, 1999; Howard y
Foster, 1999), Compromiso Organizacional
(Meyer y Allen, 1991) e Intenciéon de Cam-
biar de Empleo (Balfour y Wechsler, 1996).
Para evaluar Oportunidades y Compromiso
de la Gerencia con la Calidad se desarrolla-
ron dos escalas mediante redes semanticas.
En todos los casos se empleo6 una escala de
respuesta de siete valores: desde 1= Fuerte-
mente en desacuerdo hasta 7= Fuertemente
de acuerdo.

Las escalas se evaluaron mediante el alfa
de Cronbach y el analisis factorial
exploratorio. La confiabilidad resulté ade-
cuada con 4 de 0.75 a 0.89, excepto Com-
promiso Normativo y Participacion que ob-
tuvieron un 4 de 0.57 y 0.60 respectivamen-
te. El analisis factorial mostré el caracter
unidimensional de las escalas, y permitié

seleccionar reactivos con cargas factoriales
significativas.
Andlisis de datos.

Los cuestionarios se capturaron confor-
me el procedimiento descrito por Arias
Galicia (1996). El procesamiento se efec-
tu6é mediante el programa estadistico para
ciencias sociales (SPSS) asi como el pro-
grama AMOS (Analysis of Moment
Structure) de SPSS. .

Se analizaron las interrelaciones entre las
practicas percibidas y el Compromiso
Organizacional con ecuaciones estructura-
les (Kline, 1998; Hair, Anderson, Tatham, y
Black,, 1999) probando un modelo conjun-
to (modelo de medida y el modelo estructu-
ral) mediante el método de maxima verosi-
militud. Para evaluar el ajuste se considera-
ron: Ji? y J# Normada, Media Cuadratica de
error de aproximacion (RMSEA), Indice de
Bondad del Ajuste (GFI), Indice Ajustado
de Bondad del Ajuste (AGFI), e Indice
Tucker-Lewis (TLI).

RESULTADOS

Considerando los datos obtenidos me-
diante el promedio de los reactivos y la ¢co-
rrelacion bivariada, puede apreciarse (Tabla
1) que la percepcion del Compromiso de la
Gerencia con 1a Calidad obtuvo lamedia mas
alta (5.18) seguida del Compromiso Afecti-
vo (4.84) y 1a Justicia (4.67). Respecto a las
correlaciones puede observarse una fuerte
asociacion positiva entre el Compromiso
Afectivo con el Nommativo (r=0.66) y en-
tre el primeo y las otras Précticas
Organizacionales asi como una correlacién
significativa entre éstas Gltimas. Conforme
a lo esperado, las Practicas Organizacionales
y el Compromiso correlacionaron negativa-
mente con la Intencién de Cambiar de Em-
pleo.
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Tabla 1. Marriz de correlaciones entre variables (Todas las organizaciones, n= 357).

Media D.Est. CN CC JUS  APO PAR op ICE CGC

CA 4.84 1.30 0.66* 0.40* 0.50* 0.56*  0.50* 0.58* -0.30* 0.44*
CN 427 1.34 0.38* 046" 0.52*  0.48* 0.54* -0.22* 0.39*
cc 4.03 1.46 0.17* 020%  0.29* 0.34* -0.03 0.18*
JUS 4.67 1.31 0.81*  047* 0.52* -0.31* 0.42*
APO 4.65 1.20 0.58* 0.62* -0.33* 0.53*
PAR 4.51 1.47 0.62* -0.15* 0.60*
op 4.43 1.35 -0.29* 0.57*
ICE 349 1.63 -0.15*

CGC 5.18 1.33

* Correlacion Pearson, sig. p < 05

CA = Compromiso Afectivo
CN = Compromiso Normativo
CC = Compromiso de Continuacion

JUS = Justicia

APO = Apoyo Organizacional Percibido

PAR = Participacion
OP = Oportunidades

ICE = Intencién de Cambiar de Empleo
CGC = Compromiso de la Gerencia con la Calidad

Prueba del modelo de medida.

De acuerdo con la sugerencia de
Anderson y Gerbing (1988), primero se pro-
cedi$ a verificar el modelo de medida, es
decir, determinar si los reactivos
significativamente se agrupan en los facto-
res pretendidos o variables latentes. En un
segundo paso, se incluyeron las trayectorias
entre las variables latentes.

Aun y ciando los resultados de la prue-
ba Ji* fueron significativos, la mayoria de
los indices sefialaron un ajuste satisfacto-
rio (Ji2 = 284.74 gl = 158, p<0.00, GFI=
0.929, AGFI=0.906, RMSEA = 0.047) por
lo que se acepto la validez discriminante del
maodelo.

Prueba del modelo estructural

En seguida se evaluo la influencia de la
Administracion de la Calidad sobre el Com-
promiso, comparando el grupo de trabaja-

dores de empresas que cuentan con sistemas
de calidad (Grupo 1) contra trabajadores de
empresas sin esos sistemas (Grupo 2). El
modelo mostré un ajuste marginal con los
datos; mientras que los indices de Ji*=
469.94, gl = 312, p < 0.000, GFI = 0.887,
AGFI = 0.848 indicaron un ajuste mediano,
otros como el TLI = 0.926, CFI = 0.94,
RMSEA = 0.38, sugerian un ajuste acepta-
ble. Al evaluar el modelo mediante indices
de modificacion se encontrd que no habia
mejoria significativa por lo cual se acepto.

Puede apreciarse (figura 1) que ambos
grupos de trabajadores difieren en la infiuen-
cia de la Justicia sobre el Compromiso Afec-
tivo. El grupo 1 mostrd una trayectoria mas
alta que el grupo 2, lo cual indica un per-
cepcién de mayor equidad o imparcialidad
en empresas con sistemas de calidad, aun-
que ambos coeficientes no resultaron signi-
ficativos.
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0.11 (0.04)

021(021)

Compromiso
de la Gerencia
0.47%% (40%

0.51%* (0.41%%)

Oportunidades

Compromiso
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- w‘ 0327

Intencion

de cambiar
0.14{0.30) de cmplen
Compromiso
de Continuacion
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Figura 1. Comparacion de empresas cony sin si
a empresas sin sistemas de calidad.
*n =005 **p=00]

La influencia del Compromiso de la Ge-
rencia con la Calidad sobre el Compromiso
Afectivo result6 igual para ambos grupos
(0.21), sin alcanzar la significacion estadis-
tica; el Apoyo Organizacional Percibido (So-
porte) result6 casi igual en ambos grupos;
€s importante mencionar un aspecto: mos-
tré el mayor peso sobre el Compromiso
Afectivo. La trayectoria de las Oportunida-
des es mayor en el grupo con sistema de ca-
lidad (0.51, p <.01) que en el grupo sin di-
cho sistema (0.41, p <.01); en cuanto a la
influencia del Compromiso Afectivo sobre
laIntencién de Cambiar de Empleo, las tra-
yectorias resultaron semejantes: el grupo con
Calidad mostr6 una de -0.35 (p<.01), mien-
tras el grupo carente de un sistema de Cali-
dad result6 con -0.32 (p <.01).

Por 1ltimo el coeficiente del Com-
promiso de Continuacion sobre la Intencién
de Cambiar de Empleo fue de -0.14 en el
grupo 1 (con sistemas de calidad) y, contra-
rio a lo esperado, de 0.30 en el grupo 2 (sin
sistemas de calidad).

DISCUSION

El propésito del trabajo consisti6 en es-
tablecer relaciones para explicar la influen-
cia de las Practicas Organizacionales
percibidas sobre el Compromiso y la Inten-
cién de Permanecer en empresas con y sin
sistemas de administracién de calidad

El modelo teérico formulado pretendi6 .
someter a prueba las siguientes hipotesis: 1)
las Pricticas Organizacionales de Justicia,
Apoyo Organizacional Percibido, Oportuni-
dades, Compromiso de la Gerencia y Parti-
cipacién  influyen  positiva y
diferencialmente en los componentes del
Compromiso; 2) El Compromiso de los tra-
bajadores con la organizacién influye nega-
tivamente en su Intencién de Cambiar de
Empleo; y 3) La influencia de estas Pricti-
cas percibidas y del Compromiso es mayor
en empresas con sistemas de calidad.

En general los resultados apoyan la pri-
mera hipétesis, en el sentido de que las Prac-
ticas muestran una influencia positiva sobre
el Compromiso. La relacién entre el Apoyo
Percibido (Soporte) y el Compromiso
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Organizacional coincide con resultados de
trabajos de otros autores (Yoon y Lim, 1999;
Bishop, et al.,2000). En la medida que el
trabajador perciba que la organizacion esta
interesada y preocupada genuinamente por
el bienestar de sus trabajadores, éstos se
involucrardn y tendrin una mejor disposi-
cion hacia el trabajo y a permanecer en la
empresa. Esta conclusion es importanie para
las organizaciones, sin importar la implan-
tacion de sistemas de calidad o su carencia.
Se refuerza asi la teoria de la reciprocidad:
quien recibe algo se siente con la obligacién
moral de retribuir en la misma intensidad
(Becker, 1960).

Los hallazgos sobre la relacion entre la
percepeién de Oportunidades y el Compro-
miso de Continuacién también confirman
resultados de otros investigadores (Price y
Mueller, 1986; Gaertner y Robinson,1999).
El hecho de que esta practica muestre una
correlacion intensa puede asociarse con el
cambio que los sistemnas de Administracion
de la Calidad estan introduciendo en la rela-
cién empresa-trabajador desde el punto de
vista del contrato psicologico), en la modi-
ficacién en los sistemas de pago e incenti-
vos, asi como en Ja seguridad o permanen-
cia en el empleo. Los trabajadores tienden a
considerar su trayectoria en el trabajo a cor-
to plazo y de acuerdo con objetivos perso-
nales (Baruch, 1998), por lo cual se orien-
tan a buscar alternativas u oportunidades de
acuerdo con su interés. El Compromiso de
Continuacién refleja precisamente esa for-
ma de vinculacion, basada en un sentido de
conveniencia personal, de basqueda de lo-
grar, conservar o mantener los beneficios
laborales logrados.

Respecto a la relacion entre percepcién
del Compromiso de la Gerencia con la Cali-
dad y el Compromiso Afectivo del trabaja-
dor también resulto positiva y significativa.
Como se menciond, existen pocos estudios
en este sentido, sin embargo es de esperarse
que la congruencia que percibe el trabaja-

dor que est4 siendo involucrado en iniciati-
vas de la Calidad, permite la identificacion
¥, sobre todo, la internalizacion de los prin-
cipios de la calidad considerando a la ge-
Tencia como un modelo a seguir.

En cuanto a la influencia de la Justicia
sobre el Compromiso Afectivo, no se con-
firmo la hipétesis, lo que puede explicarse
si tenemos en cuenta que la esencia del com-
promiso de los trabajadores con la organi-
zacion descansa en un supuesto basico de
relacion mutua, que implica expectativas de
correspondencia, equidad e imparcialidad en
el trato que recibe el trabajador. Es posible
entonces que la escasa influencia mostrada
se deba, a que el efecto de 1a Justicia puede
ser indirecto, al estar incluida en las otras
practicas, de manera que serd percibida
mediante las Oportunidades o Apoyo brin-
dados por la empresa. Diversos autores han
sefialado este caracter de la Justicia, propor-
cionando evidencia empirica de que su in-
fluencia esta mediada por otras variables
(Naumann y Bennett, 2000; Masterson, et
al.,, 2000). Sin embargo, estas relaciones
quedan para una investigacion futura pues
no se abordaron en la presente.

En cuanto a Ia influencia de las practicas
en funcién de la existencia de sistemas de
calidad en la empresa (Certificacién ISO),
tampoco se apoyo la hipétesis: los valores
obtenidos (Figura 1) si bien apuntan en la
direceion supuesta, no todos resultaron sig-
nificativos. En general el nivel de las prac-
ticas percibidas es mayor entre trabajadores
de empresas con sistemas de calidad lo cual
puede significar que la reciente incorpora-
cion de estos sistemas a las empresas, me-
diante la obtencion de la certificacion ISO,
implica un proceso complejo y lento de cam-
bio de cultura organizacional; por tanto, si
bien pueden apreciarse cambios significati-
vos en los procesos de produccion, los tra-
bajadores pueden modificar poco sus per-
cepciones de las pricticas relacionadas con
la actitud de la empresa (la gerencia) hacia
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ellos. Por otro lado, estas diferencias mini-
mas entre ambos tipos de empresas pudiera
significar también un aspecto muy digno de
tomarse en cuenta: los directivos se orien-
tan fundamentalmente a los procesos “du-~
ros” de la Calidad (disefio, produccién, con-
trol, comercializacién) y ponen poco énfa-
sis en las practicas relacionadas con el com-
portamiento organizacional (actitudes, valo-
res y relaciones con los trabajadores); y por
otra parte, a que en una sociedad con una
elevada distancia del poder como la mexi-
cana (Hofstede, 1991) existe poco contacto
entre operarios y la gerencia. Los resulta-
dos de esta investigacion muestran un pro-
ceso incipiente de la implantacién de estas
practicas en las empresas con sistemas de
calidad.

Por ultimo, la eliminacién de Participa-
cién del modelo, otro de los principios de la
Administracion de la calidad, puede reflejar
que este elemento no ha sido incorporado
como una practica efectiva en las organiza-

ciones o no ha sido internalizada por los tra-
bajadores. Como sefialan Nicholls, Lane y
Brehm (1999), 1a participacién de los traba-
jadores en el contexto de empresas
mexicanas enfrenta dos grandes retos: la tra-
dicional visién jerarquica de la gerencia,
reacia a distribuir el poder, y las caracteris-
ticas de los trabajadores que al formar parte
de una cultura con una elevada distancia de
poder, son demasiado respetuosos de la je-
rarquia y se resisten a asumir las ventajas y
responsabilidades de la participacion.

La investigacién enfrenta las siguientes
limitaciones: dada la forma de seleccién de
la muestra no es factible generalizar los re-
sultados a empresas diferentes de las que
procedieron los trabajadores. Es convenien-
te en proximos estudios ampliar el niimero
y tipo de empresa. También sera conivenien-
te probar ¢l modelo comparando los resul-
tados con trabajadores de diferentes carac-
teristicas y efectuar estudios que comparen
varios modelos de compromiso.
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