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RESUMEN
El presente estudio muestra el impacto de tener un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) 
con la certificación ISO 9001 en las empresas en Perú con base en los nueve factores de 
éxito utilizados para medir la implementación de la Administración de la Calidad Total 
(TQM). En 2017 se analizaron 211 empresas, unas con dicha certificación y otras sin esta, 
las cuales fueron comparadas entre sí. Asimismo, se propone que la metodología utilizada 
en este estudio se aplique en otros países latinoamericanos.
Palabras clave: Administración de la calidad total, TQM, calidad, ISO 9001, empresas 
en Perú.
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ABSTRACT
This study shows the impact of having a quality management system with iso 9001:2008 
certifications in companies in Peru on the basis of the nine factors that measure the suc-
cess of the total quality management (tqm) implementation. In 2017, 211 companies were 
analyzed with the aim of comparing iso 9001 certified companies and those without the 
certification. This study also proposes that the methodology used for this study might 
be applied in other Latin American countries.
Keywords: TQM, ISO 9001, quality, companies in Peru.

RESUMO
O presente estudo mostra o impacto de ter um Sistema de Gestão de Qualidade (SGC) 
com a certificação ISO 9001 nas empresas no Peru em base aos nove fatores de sucesso 
utilizados para medir a implementação da Administração da Qualidade Total (TQM). No 
ano 2017 se analisaram 211 empresas ao realizar uma comparação entre as empresas que 
possuem dita certificação e aquelas que não a têm. Igualmente, se propõe que a metodologia 
utilizada neste estudo se aplique em outro países latino-americanos. 
Palavras-chave: Administração da qualidade total, TQM, qualidade, ISO 9001, empresas 
no Peru.



283

Jorge Benzaquen de las Casas

Universidad & Empresa, Bogotá (Colombia) 20(35): 281-312, julio-diciembre 2018

INTRODUCCIÓN

La gestión de la calidad es una he-
rramienta de suma importancia a 
nivel organizacional, por ello, mu-
chas empresas deciden implementar 
el estándar y obtener la certificación 
ISO 9001. El objetivo de este artí-
culo de investigación es comparar 
el desempeño de las empresas pe-
ruanas que cuentan con esta certifi-
cación y aquellas que no la tienen, 
con la finalidad de analizar cómo 
impacta este hecho en los factores 
de éxito de la Administración de la 
Calidad Total (TQM, por sus siglas 
en inglés).

La presente investigación es una 
continuación del estudio que se 
realizó en 2011 en Perú (Benza-
quen, 2013) y toma como referen-
cia la metodología utilizada por el 
autor en Colombia y Ecuador (Ben-
zaquen, 2015; 2016), en donde en 
ambos casos se evidenció que las 
empresas que cuentan con el cer-
tificado ISO 9001 tienen un mejor 
promedio en los factores de TQM. 
Este artículo describirá el nivel de 
calidad en las empresas peruanas 
con respecto a los nueve factores 
de TQM estudiados en 2017. 

1. REVISIÓN DE LA LITERATURA

1.1. Calidad

El concepto de calidad ha ido evo-
lucionado con el paso del tiempo. 
La humanidad ha estado estrecha-
mente vinculada con la calidad 
desde los tiempos en que el hombre 
comenzó a elaborar sus productos, 
es decir, alimentos, ropas, armas, 
entre otros (Velázquez, Terraza & 
Ruiz, 2014).

La Organización Internacional de 
Normalización (ISO 9000) define 
calidad como “el grado en que un 
conjunto de características inheren-
tes cumple con los requisitos” (ISO 
9000, 2005, p.8), siendo estos re-
quisitos tanto implícitos como ex-
plícitos. De la misma manera, esta 
organización definió el concepto 
de requisito como la “necesidad 
o expectativa establecida, gene-
ralmente implícita u obligatoria” 
(ISO 9000, 2005, p.8). Bajo este 
enfoque, se debe entender que la 
calidad está definida por el cliente, 
a través de lo que establece como 
necesidad o expectativa sobre un 
bien o servicio.
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Por otro lado, la Sociedad Ame-
ricana para la Calidad (American 
Society for Quality, ASQ) estable-
ce dos significados básicos. El pri-
mero concibe la calidad como las 
características que posee un bien o 
servicio y que le dan la capacidad 
de satisfacer las necesidades de los 
clientes, ya sean explícitas o im-
plícitas; el segundo expresa que la 
calidad es un bien o servicio que no 
tiene deficiencias (ASQ, s.f.).

El término “calidad” se asocia a la 
excelencia en el producto final, el 
cual satisface y supera las expecta-
tivas del cliente. Estas últimas están 
enmarcadas en el beneficio de utili-
zar el producto adquirido versus el 
precio pagado. Además, se precisa 
que, de acuerdo con la norma A3-
1987 ANSI/ASQC, “calidad es la 
totalidad de aspectos y caracterís-
ticas de un producto que permiten 
satisfacer necesidades implícitas o 
explícitamente formuladas” (ASQ, 
s.f., [en línea]). Con ello se entien-
de que la calidad tiene relación con 
las expectativas del cliente respec-
to al bien o servicio por adquirir, tal 
como lo indica el ISO 9001. 

Una manera bastante simple de 
entender la calidad deriva de las 
letras que componen este término 
formando un decálogo de calidad 
(figura 1). Así, tenemos la letra 
“C” de cliente, que indica que se 

tiene que satisfacer y exceder sus 
requerimientos, considerando sus 
necesidades y expectativas. La “A” 
de aprender, porque es importante 
prepararse para cambiar y ser el 
impulsor de la nueva filosofía en la 
empresa, a fin de mejorar la calidad; 
es necesario aprender mediante la 
capacitación para hacer los trabajos 
de manera correcta, porque las per-
sonas tienen que saber exactamente 
lo que deben hacer. La “L” es de li-
derazgo, porque el involucramien-
to del líder en el proceso de mejora 
continua es esencial para poder al-
canzar la excelencia en la empresa; 
el gerente general desempeña ese 
papel, sueña, ejecuta, ayuda y su-
pervisa. La “I” es de innovación, 
porque para innovar tenemos que 
ser creativos y generar una idea, 
producirla y venderla; además, te-
nemos que investigar con el fin 
de desarrollar nuevos productos y 
proyectar un futuro sostenible. Es 
necesario incluir a todo el personal 
en el proyecto de cambio, ya que la 
calidad no es tarea de una persona 
o un grupo, sino de toda la empre-
sa. La “D” es de diseño, porque nos 
hace pensar en lo importante que 
es traducir de manera adecuada los 
requerimientos del cliente en el len-
guaje de la empresa, es decir, deter-
minar los requisitos del producto y 
del proceso. La “A” es de adecuarse 
al uso del cliente con las especifi-
caciones, la seguridad y el servicio 
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postventa que éste necesita. Por úl-
timo, la segunda “D” es de dispo-
nibilidad porque nos hace pensar 
inmediatamente en la confiabilidad 
y mantenibilidad. Ambas caracte-
rísticas son inherentes al producto 
y reflejan el tiempo que podemos 
utilizarlo sin tener problemas; en el 

caso de que estos llegaran a produ-
cirse, la disponibilidad es el tiempo 
que va a pasar hasta que se restitu-
ya el estado operativo (Benzaquen, 
2014). Este conjunto de normas 
ayudará a tener presente los aspec-
tos más importantes que debemos 
considerar en las organizaciones.

Figura 1. Decálogo de la Calidad

Fuente: elaboración propia.

1.2. Administración de la Calidad 
Total (TQM)

Las primeras nociones de calidad 
se caracterizaron por el enfoque en 
el producto, en el cumplimiento de 
las especificaciones y en la inspec-
ción para discriminar lo bueno de 
lo defectuoso. Pronto se pasó a la 
noción de control de calidad donde 

el enfoque se situó en los procesos; 
posteriormente, se amplió la no-
ción para enfocarse en los sistemas 
mediante la perspectiva del asegu-
ramiento de la calidad (Miranda, 
2002).

Así, Huq y Stolen (1998) mencio-
naron que el TQM es una filosofía 
basada en el trabajo de Deming, 
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Juran y Crosby. Ellos propusieron 
una aproximación estructurada que 
integra, facilita y enriquece el im-
pacto de utilizar herramientas de 
análisis y control. Antony, Leung y 
Knowles (2002) realizaron una in-
vestigación empírica que demostró 
que si una organización adopta de 
manera efectiva el TQM, se puede 
tener beneficios como fortalecer el 
desempeño de la organización y 
mejorar su ventaja competitiva.

La TQM es un sistema basado en 
el enfoque total de sistemas que 
permiten a una organización desa-
rrollar una cultura de mejoramien-
to continuo para cumplir su misión 
(Cantú, 2011). El modelo de TQM 
se puede definir como una filosofía 
de gestión cuyo objetivo es sumi-
nistrar productos con un nivel de 
calidad que satisfaga a los clientes y 
que, al mismo tiempo, logre la moti-
vación y satisfacción de los emplea-
dos, gracias a una mejora continua 
en los procesos de la organización 
y a la participación de todas las per-
sonas que forman parte de ella o que 
se relacionan con la misma (Miran-
da & Chamorro, 2007).

Los objetivos de la TQM son: a) la 
satisfacción del cliente, b) la mejo-
ra de la calidad, c) la satisfacción 
del trabajador, d) el incremento 
de la competitividad y e) la satis-
facción de la sociedad. Asimismo, 

esta herramienta tiene la necesidad 
de implementar la calidad en todos 
los niveles de la organización y de 
utilizar los siguientes principios 
fundamentales del sistema: a) con-
secución de la plena satisfacción 
de las necesidades y expectativas 
del cliente; b) desarrollo de un pro-
ceso de mejora continua en todas 
las actividades y procesos; c) total 
compromiso de la dirección y un 
liderazgo activo directivo; d) par-
ticipación de todos los miembros 
de la organización y fomento del 
trabajo en equipo; e) involucración 
del proveedor en el sistema de la 
calidad total de la empresa; f) iden-
tificación y gestión de los procesos 
clave de la organización; g) toma 
de decisiones de gestión basada en 
datos y hechos; h) orientación al 
cliente, a la satisfacción de sus ne-
cesidades y expectativas; i) lideraz-
go de la dirección; j) participación 
de todos los empleados y la mejora 
continua (Sánchez, 2005).

Por otro lado, en un estudio más re-
ciente, Androniceanu (2017) propu-
so un enfoque tridimensional de la 
TQM como una opción estratégica 
para lograr la excelencia en los ne-
gocios. Este enfoque indica que la 
TQM es un instrumento y una filo-
sofía de gestión, por consiguiente, 
debe abordarse en tres dimensiones: 
técnica, social y económica. A su 
vez, estas dimensiones se agrupan 
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en tres subsistemas. El subsistema 
técnico incluye los elementos de 
calidad, estándares y características 
técnicas; el subsistema económico, 
los elementos de calidad, paráme-
tros del bien y/o servicio y costos, y 
el subsistema social, los elementos 
de calidad, precio y términos. Según 
Androniceanu (2017), con la imple-
mentación profesional de los pará-
metros antes mencionados se puede 
lograr la excelencia empresarial.

1.3. Norma ISO 9001

La Norma de la Organización In-
ternacional de Normalización ISO 
9001 especifica los requisitos para 
los Sistemas de Gestión de la Ca-
lidad (SGC) aplicables a todas las 
organizaciones que necesiten de-
mostrar su capacidad para brindar 
productos que cumplan los requisi-
tos de sus clientes y las reglas que 
correspondan. Esta norma tiene 
como objetivo aumentar la satis-
facción del cliente y es aplicable en 
cualquier organización, sin impor-
tar el tipo o tamaño de la empresa, 
debido a que es aceptada a nivel 
mundial por el sector industrial y 
de manufactura (ISO, 2015).

La ISO 9001 estableció que “todos 
los requisitos de esta Norma Inter-
nacional son genéricos y se pre-
tende que sean aplicables a todas 
las organizaciones sin importar su 

tipo, tamaño y producto suminis-
trado” (ISO 9001, 2008, p.1). Esto 
significa que este sistema puede ser 
implementado por un supermerca-
do, una empresa dedicada a la fa-
bricación de tela, una institución 
dedicada a la educación o incluso 
un organismo del estado. Además, 
se estableció la adopción de un en-
foque basado en procesos cuando 
se desarrolla, implementa y mejora 
la eficacia de un sistema de ges-
tión de la calidad, para aumentar 
la satisfacción del cliente mediante 
el cumplimiento de sus requisitos 
(ISO 9001, 2008, p.6).

A través de los años, esta norma ha 
tenido una fuerte penetración en los 
sectores de tecnología y prestación 
de servicios debido a los cambios 
suscitados en el mundo. Asimismo, 
el sector público puede mejorar sus 
índices de gestión, transparencia y 
buen gobierno mediante la imple-
mentación adecuada de modelos 
de gestión de calidad basados en 
el estándar ISO 9001 (Báez, 2013).

Con el tiempo, la ISO 9001 ha de-
sarrollado cinco versiones: a) la pri-
mera versión, ISO 9001:87 (1987); 
b) la segunda versión, ISO 9001:94 
(1994); c) la tercera versión, ISO 
9001:2000; d) la cuarta versión, ISO 
9001:2008; y e) la quinta versión, 
ISO 9001:2015, usada en la actuali-
dad. La norma ISO 9001 señala que 
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la Dirección General debe ser la que 
asegure que los diversos directores 
de los departamentos se aproximen 
a un sistema de gestión, porque su 
evaluación y proceso de certifi-
cación aseguran los objetivos del 
negocio, favoreciendo además las 
mejoras prácticas de los trabajadores 
y procesos. Se especifica también lo 
que se necesita hacer para que un 
sistema de gestión de la calidad sea 
óptimo y se pueda usar a nivel inter-
no organizacional para obtener certi-
ficaciones o para fines contractuales 
(Indecopi, 2010).

El principal aporte de la certifica-
ción de los sistemas de gestión ISO 
9001 a la competitividad del país 
es el fortalecimiento de la infraes-
tructura sectorial. Por lo tanto, se 
promueven las condiciones para el 
desarrollo científico y tecnológico 
de una nación, lo que significa que 
la certificación ISO 9001 le sirve 
a las organizaciones para compe-
tir dentro de un sector productivo 
(Bohórquez, 2010).

La norma ISO 9001:2015 se enfoca 
en los procesos e incorpora el ciclo 
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar 
(PHVA), así como el pensamiento 
basado en riesgos. El enfoque en 
procesos desarrolla, implementa y 
mejora la eficacia para aumentar la 
satisfacción del cliente mediante 
el cumplimiento de los requisitos; 

además, permite las interrelaciones 
e interdependencias entre procesos, 
logrando así el desempeño global 
de la organización. La gestión de 
los procesos y el sistema en conjun-
to pueden ser posibles con el ciclo 
PHVA, el cual asegura que no falten 
los recursos en los procesos y que 
se gestionen adecuadamente, así 
como determina las oportunidades 
de mejora. Por otro lado, el pensa-
miento basado en riesgos se encarga 
de controles preventivos para mini-
mizar los efectos negativos y maxi-
mizar el uso de las oportunidades a 
medida que se determinen aquellos 
factores que afectarían el cumpli-
miento de los resultados planificados 
(ISO, 2015).

1.4. Relación entre la 
certificación ISO 9000 y la 
implementación de la TQM

La norma ISO 9000 y la TQM son 
unos de los enfoques de calidad más 
utilizados en los últimos tiempos 
dentro de las empresas para cumplir 
los objetivos organizacionales. Por 
ejemplo, en los estudios enfocados 
en empresas en el Perú se halló la 
existencia de una relación entre 
los factores tomados para medir la 
TQM con los principios de la norma 
ISO 9000:2005. Benzaquen (2013) 
realizó una investigación en 2011 
donde evaluó nueve factores de la 
TQM, evidenciándose una influencia 
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positiva en las empresas con certi-
ficación ISO 9001 a comparación 
de las que no contaban con dicho 
certificado. De los nueve factores, 
los que tuvieron mayor promedio 
fueron la Alta Gerencia y el Pla-
neamiento de la calidad. 

Por otro lado, en una muestra con 
empresas de manufactura en Ma-
lasia, un estudio demostró que, en 
general, el enfoque basado en la nor-
ma ISO 9000 impulsa la adopción 
de prácticas de TQM. Sus resulta-
dos revelaron que la ISO 9000 y la 
TQM pueden coexistir e implemen-
tarse juntas en una sola organización 
y, por lo tanto, están interrelaciona-
das y no provocan conflictos en las 
organizaciones de producción (Al-
Khalili & Subari, 2014).

Benzaquen y Convers (2015) rea-
lizaron otra investigación en las 
empresas de Colombia. El estudio 
halló que, de los nueve factores de 
la TQM evaluados en una muestra 
de 207 empresas, se obtuvo dife-
rencias significativas en los nueve 
factores de TQM respecto a las 
empresas que no están certificadas. 
Los factores con mayor promedio 
fueron Liderazgo y Enfoque hacia 
la satisfacción del cliente.

En Estados Unidos, Aba, Badar y 
Hayden (2016) realizaron un estudio 
con una muestra de 397 empresas 

que habían recibido la certificación 
ISO 9001 desde 1991 hasta 2002; se 
incluyeron empresas certificadas y 
empresas no certificadas. El estudio 
concluyó que hubo una mejora sig-
nificativa en el rendimiento del año 
anterior al año de certificación. Las 
empresas certificadas tuvieron un 
mejor rendimiento que las empresas 
no certificadas. El estudio concluyó 
que la presencia de un Sistema de 
Administración de la Calidad Total 
en las empresas certificadas podría 
ser responsable del mayor rendi-
miento operativo de estas durante 
un período de cinco años. 

Benzaquen y Pérez-Cepeda (2016) 
realizaron una investigación en las 
empresas de Ecuador para analizar 
el impacto de los nueve factores de 
la TQM evaluados en una muestra 
de 211 empresas. Los resultados 
confirmaron que las compañías con 
certificación ISO 9001 tienen un 
mejor puntaje en los nueve factores 
de TQM analizados en el estudio, al 
ser comparadas con aquellas empre-
sas que no están certificadas. De los 
nueve factores, los que obtuvieron 
un mayor promedio en las empre-
sas con certificación fueron Planea-
miento de la calidad y Liderazgo.

Finalmente, uno de los estudios más 
recientes en el área de la TQM es el 
de Miroslav, Slobodan, Vladimir y 
Tijana (2017), quienes realizaron 
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una investigación acerca de la im-
plementación de la TQM y la satis-
facción de los clientes en el sector 
hotelero en Rumania. Se midieron 
las expectativas y la satisfacción de 
los clientes que se hospedaron en 
hoteles que habían implementado 
la TQM y que tenían la certifica-
ción ISO 9001, en comparación 
con aquellos hoteles que no estaban 
certificados ni tampoco habían im-
plementado la TQM. Los resultados 
indicaron que los clientes que se 
hospedaron en los hoteles en don-
de se había implementado la TQM 
estaban más satisfechos con el ser-
vicio brindado.

2. CALIDAD EN EL PERÚ

Una de las primeras instituciones 
interesadas en cumplir las normas 
de calidad internacional fue la 
Sociedad Nacional de Industrias 
(SNI), fundada en 1896 con la fi-
nalidad de instaurar un organismo 
que represente al sector industrial 
y proteja los intereses de la indus-
tria privada nacional. La SNI se ha 
dedicado a fomentar la internacio-
nalización de los productos perua-
nos cumpliendo los estándares de 
calidad internacional que marcan 
la tendencia de consumo a nivel 
global (SNI, s.f.).

El Centro de Desarrollo Industrial 
(CDI) forma parte de la SIN y brinda 

servicios de capacitación y asisten-
cia técnica a empresas; también está 
a cargo del Encuentro Anual de Ca-
lidad en Perú, del Premio Nacional 
a la Calidad y da un reconocimiento 
a las organizaciones que certifican 
o recertifican su sistema de gestión 
(CDI, s.f.). En 1989, el CDI pro-
movió la creación del Comité de 
Gestión de la Calidad (CGC). En 
un principio estuvo integrado por 
cuatro instituciones, pero hoy en 
día ascienden a 21. Estas organiza-
ciones, a través de un acuerdo de 
cooperación, buscan promover la 
calidad en el Perú. Los integrantes 
más importantes son: a) la Asocia-
ción de Exportadores (Adex), b) la 
Cámara Peruana de la Construcción 
(Capeco), c) el Instituto Nacional de 
Defensa de la Competencia y de la 
Protección de la Propiedad Intelec-
tual (Indecopi), d) el Ministerio de 
la Producción, e) la Pontificia Uni-
versidad Católica del Perú, entre 
otros (CDI, 2011).

En la década de 1990, las empresas 
peruanas tuvieron que afrontar una 
realidad distinta. A nivel interna-
cional surgieron nuevas tendencias, 
como la globalización, las innova-
ciones tecnológicas, la apertura de 
los mercados y la privatización de las 
empresas estatales; finalmente, el 
país sufrió una inflación controlada 
que conllevó a una integración re-
gional. Estas son solo algunas de las 



291

Jorge Benzaquen de las Casas

Universidad & Empresa, Bogotá (Colombia) 20(35): 281-312, julio-diciembre 2018

características que han marcado un 
cambio profundo en el entorno en 
el que operan las empresas y en el 
comportamiento de los consumido-
res (Mundaca et al., 2003). 

En 2013, el Poder Ejecutivo pre-
sentó al Congreso de la Repúbli-
ca del Perú el Proyecto de Ley 
N°3667/2013 PE, donde se plan-
teaba la creación del Sistema Na-
cional para la Calidad (SNC) y el 
Instituto Nacional de Calidad (IN-
ACAL). Para 2014, el proyecto se 
aprobó a través del Decreto Supre-
mo N°046-2014-PCM, publicado 
el 1 de julio de 2014.  Mediante 
este decreto se aprobó la Política 
Nacional para la Calidad (Sociedad 
Nacional de Industria, 2014). El 
objetivo de esta iniciativa es pro-
mover la participación de entidades 
públicas y privadas que integran la 
Infraestructura Nacional de la Cali-
dad conformada por las actividades 

de: a) normalización, b) acredita-
ción, c) metrología y d) evaluación 
de la conformidad, que se realizan 
en el país (Gestión, 2014). Este 
sistema esta conformado por: a) el 
Consejo Nacional para la Calidad 
(CONACAL), b) el Instituto Na-
cional de la Calidad (INACAL) y 
sus comités técnicos permanentes y 
c) las entidades públicas y privadas 
que formen parte de la infraestruc-
tura de la calidad (Instituto Nacio-
nal de Calidad, 2014).

Según la base de datos de la Orga-
nización Internacional de Normali-
zación (2017), en el Perú prevalece 
el número de empresas certificadas 
con la norma ISO 9001 en la ver-
sión del año 2008 desde 1993 hasta 
2015. Aún son pocas empresas (3) 
las que están certificadas con la 
versión más reciente de ISO 9001 
del año 2015, tal como podemos 
apreciar en la figura 2.

Figura 2. Certificación de empresas peruanas de 1993 a 2015

Fuente: Survey, 2017.
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Si bien se han hecho diversos es-
fuerzos en materia de gestión de 
calidad para asegurar una alta com-
petitividad en la industria, el Ins-
tituto Nacional de Calidad afirmó 
durante el Foro Nacional “Cruzada 
por la Vida y la Seguridad de los 
Productos y Servicios” que “se tie-
ne un total de 1.329 empresas con 
certificación de calidad ISO (ISO 
9001 e ISO 14001), de un total de 
empresas formales activas en el 
Perú que llega a 1.382,899” (“Solo 
el 1% de empresas,” 2016, para. 
2), según cifras de la SUNAT. Esto 
vendría a representar solo un 1 % 
de empresas formales con sistemas 
de gestión de calidad implemen-
tados. Asimismo, se enfatizó que 
el Instituto Nacional de Calidad, 
como organización rectora del sis-
tema para la calidad y ejecutor de 
la política nacional para la calidad, 
tiene el objetivo de promover la 
cultura de calidad para que el pú-
blico solicite productos de calidad 
y así obligar a las empresas a im-
plementar estos sistemas de gestión 
(INACAL, 2016).

3. METODOLOGÍA

Esta investigación analiza el impac-
to de la certificación ISO 9001 en 

los nueve factores de la TQM de las 
empresas certificadas y aquellas em-
presas que no poseen la certificación. 
Los factores de TQM analizados 
son los siguientes: a) Liderazgo-
Alta Gerencia; b) Planeamiento de 
la calidad; c) Control y mejoramien-
to del proceso; d) Auditoría y eva-
luación de la calidad; e) Gestión de 
la calidad del proveedor; f) Educa-
ción y entrenamiento; (g) Enfoque 
hacia la satisfacción del cliente; (h) 
Círculos de la calidad e i) Diseño del 
producto, de acuerdo al instrumento 
detallado del modelo utilizado en 
2013 en Colombia (Benzaquen & 
Convers, 2015).

En este estudio se quiere identificar 
si las empresas peruanas con certifi-
cación ISO 9001 tienen diferencias 
significativas al medir los nueve fac-
tores del TQM y al ser comparadas 
con aquellas que no están certificadas 
hasta 2017. Para lograr esto se reali-
zó un cuestionario de 35 preguntas 
para poder validar si existe un im-
pacto positivo en el nivel de calidad 
de las empresas peruanas que cuen-
tan con la certificación ISO 9001. 

En la figura 3 se muestran los facto-
res agrupados en los cuatro bloques 
principales de la organización. 
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4. POBLACIÓN Y MUESTRA

Este estudio consideró una pobla-
ción de 7.924 empresas de donde 
se seleccionó una muestra total fi-
nal de 211 empresas. En la tabla 1 
se muestran las características de 
las empresas que conforman la po-
blación para este estudio.

Se entregaron las encuestas con 
35 preguntas a una población de 
7,924 empresas. Los criterios para 
seleccionar esta población se ba-
saron en el ranking Top 10,000 
empresas (Canagh, 2015). Esta 
clasificación es la principal herra-
mienta de información que existe 
sobre el mercado empresarial pe-
ruano e incluye textos de análisis, 
información financiera y datos de 
contacto de las principales empre-
sas según el nivel de ingresos en 

el Perú. Las empresas incluidas 
dentro del ranking Top 10,000 
empresas deben contar con una 
facturación superior al millón de 
soles, tener más de cinco años de 
fundación, tipo de operaciones y 
número de trabajadores. 

De la población de 7,924 empresas 
se recibió respuesta efectiva de 211 
empresas (la muestra) en territorio 
peruano. Los criterios de selección 
incluyeron ubicación geográfica, 
periodo de establecimiento, tipo 
de empresa según sus operaciones 
productivas, número de personas 
empleadas, entre otras. Las empre-
sas son de bienes y servicios y todas 
son sociedades con fines de lucro. 
Cabe indicar que no hubo una defi-
nición de la población basada en su 
representatividad sino en la dispo-
nibilidad de los datos. 

Figura 3. Modelo de Nueve Factores de TQM en la Empresa.

Fuente: Benzaquen y Convers, 2014. 
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La obtención del tamaño de la 
muestra se realizó con base en la 
población mencionada con un in-
tervalo de confianza de 95 % y un 
margen de error aproximado de 7.5 
%, lo que nos da un total de 211 
empresas. La selección de la mues-
tra se llevó a cabo usando un mues-
treo probabilístico aleatorio y para 
calcular el tamaño de la muestra se 
consideró la siguiente fórmula:

Donde:

n: Tamaño de la muestra;

N: Tamaño de la población (7,924 
empresas);

: Valor correspondiente a la dis-
tribución de Gauss (1,96 para un 

intervalo de confianza de 95 %); y
e: Margen de error permitido de 6.65

El cuestionario se realizó en los 
cuatros primeros meses de 2017 y 
se obtuvieron 211 respuestas vo-
luntarias que se pudieron utilizar en 
el estudio. Del total de la muestra, 
el 39,4% (83 empresas) posee cer-
tificación ISO 9001, mientras que 
el 60,6% restante (128 empresas) 
no están certificadas. El 65,41% de 
la muestra esta contestada por un 
Miembro del Directorio o por el 
Gerente General. El perfil del infor-
mante se describe en la tabla 2.

Del total de empresas encuestadas, el 
24,17 % son micro y pequeñas em-
presas, el 40,76 % son medianas em-
presas (de 51 a 200 trabajadores) y 
el 35,07 % son empresas grandes, es 
decir, centros de trabajo con más de 
201 trabajadores.

Tabla 1. Características de las empresas incluidas en la población del estudio

Descripción de la población

Tamaño de la empresa

Empresa grande (201 a más trabajadores) 35,07 %

Empresa mediana (51 – 200) 40,76 %

Empresa pequeña (11 – 50) 21,33 %

Microempresa (1 – 10) 2,84 %

Total 7,924 (100 %)

Producto de la empresa

Bienes 37,44 %

Servicios 62,56 %
Fuente: elaboración propia.
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Las empresas de bienes conforman 
los siguientes sectores industriales: 
manufactura, conversión y repara-
ciones; las empresas de servicios 
conforman logística, seguridad y 
bienestar. En las empresas de ma-
nufactura, el alcance es en cons-
trucción, fabricación y ensamblaje y 
representan el 30,81 % de la mues-
tra. En las empresas de conversión, 
su alcance incluye la extracción, 
transformación y reducción, repre-
sentando el 8,53 % de la empresa. 
En las empresas de reparaciones se 
incluye el alcance de los servicios 
de reconstrucción, renovación y 
restauración, los cuales represen-
tan el 1,42 % de la muestra. En las 
empresas de logística, el alcance 
es el almacenamiento, transporte y 
comercio y representan el 33,18 % 
de la muestra. Por otro lado, en las 
empresas de seguridad, el alcance 
incluye los servicios de protección, 

financiamiento, defensa y orden, los 
cuales representan el 7,11 % de la 
muestra. Finalmente, el alcance de las 
empresas de bienestar incluye salud, 
educación y asesoría, y representan 
el 18,96 % de la muestra.

5. INSTRUMENTO

El cuestionario final incluye 35 
preguntas acerca de la implemen-
tación de la TQM en las empresas 
nacionales e internacionales que es-
tán constituidas en Perú (Apéndice 
A). Se analizaron las preguntas del 
cuestionario calculando el Alfa de 
Cronbach para medir la confiabili-
dad asociada a la relación entre las 
preguntas de los factores evaluados 
(Apéndice B). Asimismo, se realizó 
la prueba no paramétrica U de Mann-
Whitney, debido a las característi-
cas de la distribución de la muestra 
(Apéndice C).

Tabla 2. Descripción de las empresas participantes en la muestra

Descripción de las empresas
Año 2017

Total

Total de empresas (número de empresas) 211 (100 %)

Bienes 86 (40,75%)

Empresas de Manufactura: construcción, fabricación y ensamblaje 65 (30,81%)

Empresas de Conversión: extracción, transformación y reducción 18 (8,53%)

Empresas de Reparaciones: reconstrucción, renovación y restauración 3 (1,42%)

Servicios 125 (59,25%)

Continúa



296

La ISO 9001 y la administración de la calidad total en las empresas peruanas

Universidad & Empresa, Bogotá (Colombia) 20(35): 281-312, julio-diciembre 2018

La escala TQM utiliza los paráme-
tros de la escala Likert, que consta 
de un conjunto de preguntas y está 
dividida en nueve factores: Lide-
razgo, Planeamiento de la calidad, 
Auditoría y evaluación de la cali-
dad, Diseño del producto, Gestión 
de la calidad del proveedor, Con-

trol y mejoramiento del proceso, 
Educación y entrenamiento, Círcu-
los de la calidad y Enfoque hacia la 
satisfacción del cliente. La escala 
Likert es una escala comúnmente 
utilizada en cuestionarios, la cual 
fue desarrollada por Rensis Likert 
(Bertram, 2007).

Descripción de las empresas
Año 2017

Total

Empresas de Logística: almacenamiento, transporte, comercio 70 (33,18%)

Empresas de Seguridad: protección, financiamiento, defensa y orden 15 (7,11%)

Empresas de Bienestar: salud, educación y asesoría 40 (18,96%)

Tamaño de empresa (por número de trabajadores)

Empresa grande (201 a más) 74 (35,07%)

Empresa mediana (51-200) 86 (40,76%)

Empresa pequeña (11-50) 45 (21,33%)

Microempresa (1-10) 6 (2,84%)

Tiempo de fundación

Más de 20 años 109 (51,66%)

16 a 20 años 48 (22,75%)

11 a 15 años 26 (12,32%)

6 a 10 años 28 (13,27%)

Persona que contestó

Miembro de Directorio 12 (5,69%)

Presidente o Gerente General 126 (59,72%)

Gerente de Área o Jefe de Departamento 48 (22,75%)

Otro 25 (11,85%)

Fuente: elaboración propia.
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6. ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 

En el Apéndice D se encuentran los 
resultados obtenidos, evidenciando 
si existen o no diferencias significa-
tivas en la TQM de las empresas en 
Perú, en función a la implementación 
de la ISO. Se obtuvieron diferen-
cias significativas estadísticamente 
en los nueve factores entre empresas 
certificadas y empresas no certifica-
das con ISO 9001; además, se halló 

que el promedio en todos los facto-
res es 3,55 en las empresas sin ISO 
9001 y 3,91 para las empresas con 
ISO 9001.
 
La figura 4 muestra el comparativo 
de los resultados obtenidos por fac-
tores de las empresas certificadas y 
no certificadas con ISO 9001. Las 
empresas certificadas obtienen ma-
yor valor que las que no lo están en 
todos los factores. 

Figura 4. Comparación de factores en empresas con y sin certificación ISO 9001 en 
el 2016

Fuente: elaboración propia
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En cuanto al Bloque de Alta Geren-
cia tenemos cuatro factores; en la 
muestra observamos que el prome-
dio general obtenido por el factor 
de Liderazgo - Alta Gerencia (X1) 
es el más alto de los nueve factores 
estudiados (3,98). La diferencia en 
los valores obtenidos entre empre-
sas con ISO y empresas sin ISO es 
significativa en todas las variables 
del factor. Puede ser que esta dife-
rencia significativa se deba a que 
los miembros de la Alta Geren-
cia en las empresas se involucran 
constantemente durante la imple-
mentación de todos los procesos 
relacionados a la gestión de la ca-
lidad. Esto incluye motivar de ma-
nera activa a los trabajadores para 
alentar su participación en estas 
actividades y asignar los recursos 
necesarios para lograr la implemen-
tación exitosa de estos procesos. 
Este factor está vinculado al prin-
cipio “Liderazgo” de la norma ISO 
9000:2015, en donde se indica que 
los líderes definen las condiciones 
en las que el personal se involucra 
para lograr los objetivos organiza-
cionales en materia de calidad. Por 
consiguiente, siendo este factor el 
que obtiene los valores más altos, 
la alta gerencia ayuda al aumento 
de la eficiencia, a la mejora en la 
coordinación de los procesos orga-
nizacionales y en la comunicación. 
Algo notorio es que tanto las em-
presas certificadas como aquellas 

que no poseen certificación, buscan 
el éxito a largo plazo. Esto nos hace 
pensar que deben considerar los 
aspectos estratégicos para lograr 
los objetivos de sus empresas.

En la muestra, respecto al factor 
Planeamiento de calidad (X2), las 
empresas con certificación ISO 
9001 poseen un promedio superior 
y una diferencia significativa a las 
empresas sin la certificación en to-
das las variables del factor, siendo el 
promedio de 3,96 y 3,53, respectiva-
mente. Este resultado se debe a que 
la norma ISO 9001 requiere que se 
planifiquen y desarrollen políticas, 
objetivos y planes de calidad en una 
empresa. También exige que todo el 
personal participe en el proceso de 
desarrollo con la finalidad de ayudar 
a su percepción de la calidad a ni-
vel organizacional e involucrar más 
los trabajadores en la elaboración de 
políticas y planes de calidad. 

A través de la muestra observamos, 
en el factor Auditoría y evaluación 
de la calidad (X3), se obtuvo una 
calificación de 3,92 en las empresas 
con certificación ISO, en compara-
ción a un 3,59 de las empresas sin 
esta certificación. En este caso, la di-
ferencia también es significativa y la 
razón puede ser que tanto las activi-
dades de auditoría como las de eva-
luación de la calidad son requisitos 
primordiales para que una empresa 
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pueda obtener el certificado de la 
norma ISO 9001. Asimismo, cabe 
resaltar que este factor está relacio-
nado con el principio de toma de 
decisiones, según lo indican la evi-
dencia y los datos objetivos, puesto 
que los procesos de toma de deci-
siones, la evaluación del desempeño 
del proceso, la eficiencia operativa 
y las capacidades de cuestionar y 
demostrar la eficacia de las deci-
siones mejoran de manera notable; 
sin embargo, se tiene que reforzar la 
práctica de realizar análisis compa-
rativos (benchmarking).

En el factor Diseño del producto 
(X4), el grupo de empresas con cer-
tificación ISO 9001 posee una dife-
rencia significativa y un promedio 
superior de 3,95 en comparación 
con las empresas no certificadas 
que tienen un promedio de 3,45. De 
acuerdo con esta comparación, las 
empresas que no están certificadas 
tienen que trabajar más en un méto-
do para desarrollar el producto. Este 
factor está relacionado al principio 
de enfoque al cliente, puesto que el 
objetivo es cumplir con sus requisi-
tos y tratar de exceder sus expecta-
tivas con la finalidad de incrementar 
el valor y su satisfacción a través de 
un producto bien diseñado.

En el bloque del proveedor tene-
mos, según la muestra, para el fac-
tor Gestión y calidad del proveedor 

(X5), una diferencia significativa 
entre los valores obtenidos en este 
factor por empresas con ISO 9001 
con respecto a las que no la tienen, 
siendo 3,87 y 3,63, respectivamen-
te. Este factor está relacionado con 
el principio de gestión de las rela-
ciones el cual indica que para lograr 
un éxito constante, las empresas de-
ben gestionar sus relaciones con las 
partes interesadas pertinentes, en 
este caso, los proveedores, ya que 
influyen en el desempeño de una 
empresa. De esta manera, aquellas 
organizaciones certificadas pueden 
incrementar su capacidad de crear 
valor para los proveedores y así 
asegurar una cadena de suministro 
bien gestionada. Gracias a la glo-
balización y a los cambios que esta 
trae consigo, Perú ha logrado fir-
mar varios convenios y tratados de 
libre comercio; por consiguiente, 
la relación con potenciales clientes 
y con los proveedores se convierte 
en un tema de suma importancia. 
De acuerdo con los resultados, se 
puede decir que las empresas con 
o sin certificación gestionan mejor 
sus relaciones con los proveedores 
y suministran productos con un ni-
vel de calidad adecuado.

En el Bloque de Gestión de Proce-
sos, para el factor Control y mejora-
miento del proceso (X6) se observa 
que las empresas con certificación 
ISO 9001 poseen una diferencia 
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significativa en comparación con 
las empresas no certificadas. Este 
puntaje (3,90) es el segundo más 
elevado de los nueve factores y esto 
puede explicar por qué las empresas 
certificadas lo relacionan al princi-
pio de “enfoque a procesos” de la 
norma ISO 9000:2015, que se basa 
en la obtención de resultados co-
herentes de manera más eficiente 
“cuando las actividades se entien-
den y gestionan como procesos inte-
rrelacionados que funcionan como 
un sistema coherente” (ISO, 2015, 
[en línea]). Esto ayuda a incremen-
tar la capacidad de centrarse en los 
procesos más importantes, optimi-
zar el desempeño, emplear de mane-
ra eficiente los recursos y aumentar 
la productividad mediante la mejora 
de la calidad de los procesos, que es 
un aspecto imprescindible para ser 
más competitivo. Asimismo, cabe 
recalcar que un sistema de gestión 
de calidad tiene que tener proce-
sos que estén interrelacionados y 
la organización tiene la obligación 
de entender cómo este sistema pro-
duce los resultados necesarios para 
optimizar el sistema y desempeño 
organizacional. En contraste, aque-
llas empresas sin certificación tie-
nen un menor nivel de percepción 
en esta materia. Aquellas empresas 
sin la certificación, cuyo promedio 
es 3,68, también tienen este factor 
como el segundo en importancia;  en 
general, se tiene que mejorar en el 

uso de las herramientas que ayuden 
a mejorar la calidad en los procesos.

En la muestra se observa que, en el 
factor Educación y entrenamiento 
(X7), la variable sobre si los em-
pleados de la empresa se encuentran 
activamente involucrados en las 
actividades relacionadas con la ca-
lidad posee un promedio de 3,79 en 
empresas con certificación y 3,42 en 
empresas sin certificación. En este 
factor también existe una diferencia 
significativa, que podría deberse a 
que en las empresas con la certifi-
cación ISO 9001 se le da una ma-
yor relevancia a la capacitación en 
materia de calidad a los trabajadores 
para que puedan emplear las herra-
mientas adecuadas y así logren rea-
lizar una mejor gestión de la calidad 
dentro de la organización. Gracias 
a esto, el personal participa de ma-
nera activa en las actividades de la 
calidad y por eso tienen una mejor 
conciencia con respecto a la cultura 
de calidad de la empresa. De igual 
manera, se tiene que capacitar al 
personal en el uso de herramientas 
para la gestión de la calidad.

En la muestra, el factor Círculos 
de calidad (X8) posee un promedio de 
3,59 en empresas con certificación 
ISO 9001 y 3,24 sin certificación, 
y tienen una diferencia significati-
va que podría estar influenciada por 
el principio de mejora que tiene un 
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enfoque continuo hacia “la mejora 
del desempeño del proceso, de las 
capacidades de la organización y 
de la satisfacción del cliente” (ISO, 
2015, [en línea]) y por la promoción 
de la innovación dentro de la em-
presa, la cual se incrementa gracias 
a la implementación de este factor 
dentro de la organización. Tanto las 
empresas certificadas como las no 
certificadas tienen este factor como 
el más bajo de los nueve. Fabl y Ál-
varez (211) afirmaron que “el éxito 
o fracaso de los círculos de calidad 
puede ser causado por un conjunto 
de condiciones ligadas a su entorno 
organizacional”. Algunas de estas 
condiciones pueden ser el tipo de in-
dustria, la competencia, el estilo de 
gestión, etc. Esto podría explicar por 
qué los círculos de calidad, como 
práctica de gestión, no están muy 
arraigados dentro de las organiza-
ciones. Por esta razón, las empresas 
deben incentivar la realización de 
los círculos de calidad para que ayu-
de a mejorar el trabajo en equipo.

Finalmente, en el Bloque del Clien-
te, el factor Enfoque hacia la satis-
facción del cliente (X9), según la 
muestra observada, obtiene un pro-
medio de 4,01 para las empresas 
con certificación ISO y un valor de 
3,54 en las empresas sin la certifi-
cación. En este factor también se 
tiene una diferencia significativa. 
Esto se debe a que dicho factor está 

relacionado con el principio de en-
foque al cliente de la ISO 9001, ya 
que el éxito de una empresa yace 
en atraer y conservar la confianza 
de los clientes para tener la opor-
tunidad de crear valor para ellos. 
Asimismo, se debe prestar atención 
a sus quejas, porque esto ayuda a 
incrementar su satisfacción y, por 
ende, a fidelizarlos.

CONCLUSIONES

El presente estudio es una continua-
ción de la encuesta realizada a las 
empresas peruanas en 2011 (Benza-
quen, 2013). En esta ocasión, cabe 
recalcar que en ambas muestras de 
2011 y 2017 la mayoría son empre-
sas de servicios (55 % y 59 %, res-
pectivamente). La muestra de 211 
empresas en el presente estudio está 
conformada, en su mayoría, por em-
presas de logística (33,18 %), y por 
medianas empresas con 51 a 200 
trabajadores (40,76 %).

Al analizar el nivel de calidad en 
la presente muestra de las empresas 
peruanas, en función a los nueve 
factores de TQM, se encontraron 
diferencias significativas en todos 
los factores entre las empresas cer-
tificadas con ISO 9001 y las que 
no poseen dicha certificación. Es 
importante mencionar que del total 
de la muestra, el número de empre-
sas sin certificación ISO es mayor 
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(128) al número de empresas cer-
tificadas (83). Esto se puede deber 
a que en la actualidad muchas em-
presas se encuentran en proceso de 
migración al ISO 9001:2015.

Los resultados confirman que las 
empresas con certificación ISO 
9001 tienen mejor promedio en los 
nueve factores de TQM analizados 
en la presente investigación, lo que 
enfatiza y confirma la importancia 
de la certificación para mejorar la 
gestión de la calidad en las empre-
sas peruanas. De los nueve facto-
res, los de mayor promedio en las 
empresas con certificación fueron: 
Liderazgo-Alta Gerencia, Planea-
miento de la calidad y Diseño del 
producto, con valores de 4,17, 3,96 
y 3,95, respectivamente. Estos fac-
tores están estrechamente relaciona-
dos con los principios de Liderazgo 
y enfoque al cliente de la norma 
ISO 9000:2015, porque el objetivo 
primordial es establecer las con-
diciones para lograr los objetivos 
organizacionales y cumplir con los 
requisitos del cliente a fin de exceder 
sus expectativas (ISO, 2015). Los lí-
deres de las organizaciones son con-
siderados como los responsables de 
implementar y asegurar que la ges-
tión de la calidad en la empresa se 
lleve a cabo de manera sostenida a 
través del tiempo, por esta razón, las 
empresas certificadas tienen un ma-
yor interés en estos factores, porque 

son exigencias que deben cumplir 
para obtener la certificación.

Tanto las empresas certificadas 
como las que no lo están tienen un 
promedio bastante bajo en el factor 
de Círculos de calidad, al igual que 
en la encuesta realizada en 2011, 
esto quiere decir que aún no hay 
una mejora en la provisión de ca-
pacitaciones adecuadas para usar 
de manera correcta este factor y así 
mejorar la gestión de la calidad.

Todas las empresas tienden a bus-
car resultados a largo plazo, por eso 
consideran los aspectos estratégicos 
y evalúan constantemente los pro-
ductos suministrados por el provee-
dor para que los procesos operativos 
cumplan con los plazos de entrega 
solicitados por los clientes.

Los resultados de esta investigación 
pueden alentar a las empresas perua-
nas a asignar los recursos necesarios 
para que se embarquen en el proce-
so de obtención de la certificación 
ISO 9001 en la versión del 2015, 
debido al impacto favorable que tie-
ne esta certificación en la calidad de 
sus procesos y productos y, por lo 
tanto, en la satisfacción de sus clien-
tes. Esto es muy importante, puesto 
que según el INACAL (2016), solo 
un 1 % de las empresas formales del 
Perú cuenta con sistemas de gestión 
de calidad implementados. 
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Por último, la metodología utiliza-
da en el presente estudio se puede 
usar en otros países sudamericanos 
y así realizar comparaciones entre 
los países con la finalidad de identi-
ficar los puntos fuertes y débiles en 
materia de calidad. De esta manera, 
se pueden desarrollar oportunidades 
de mejora dentro de los sistemas de 
gestión de la calidad de las empre-
sas y ejecutar planes de acción para 
superar las brechas o debilidades.
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ANEXOS

Anexo 1. Preguntas de los Factores de la Calidad

Factores de la Calidad Variables (preguntas)

Alta Gerencia – X1

La alta gerencia participa activamente en la Gestión de la Calidad en la 
empresa – X11

La alta gerencia de la empresa alienta firmemente la participación de los 
empleados en la Gestión de la Calidad – X12

La alta gerencia de la empresa se reúne de manera regular para discutir 
temas relacionados con la Gestión de la Calidad – X13

La alta gerencia de la empresa proporciona los recursos apropiados para 
elevar el nivel de la calidad – X14

La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo – X15

Planeamiento de la 
calidad – X2

La empresa tiene metas específicas y detalladas en cuanto a la calidad 
– X21

La empresa presta atención al cumplimiento y éxito de sus políticas y 
planes relacionados con la calidad – X22

La empresa involucra a sus empleados para hacer las políticas y planes 
de calidad – X23

Auditoría y evaluación 
de la calidad – X3

La empresa evalúa regularmente sus políticas y planes de la calidad – X31

El benchmarking se utiliza ampliamente en la empresa – X32

La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones – X33

Diseño del producto 
– X4

Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el 
diseño del producto – X41

La empresa invierte en el diseño del producto – X42

La empresa tiene un método para desarrollar el diseño del producto – X43

Gestión de la calidad del 
proveedor – X5

La empresa ha establecido relaciones de cooperación a largo plazo con 
sus proveedores – X51

La empresa posee información detallada acerca del desempeño de los 
proveedores en cuanto a calidad – X52

La calidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa 
es adecuada – X53
La empresa realiza auditorías o evaluaciones de sus proveedores – X54
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Factores de la Calidad Variables (preguntas)

Control y mejoramiento 
de proceso – X6

El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo 
de entrega de los clientes – X61
Las instalaciones y la disposición física del equipo operativo en la 
empresa funcionan apropiadamente – X62
Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento – X63
La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para 
el control y mejoramiento del proceso (Diagrama de Flujo, Diagrama de 
Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verificación, Diagrama de Pareto, 
Histograma, Gráficos de Control, Diagrama de Relaciones) – X64
La empresa implementa el control de calidad con eficacia – X65

Educación y 
entrenamiento – X7

La mayoría de empleados de la empresa reciben educación y 
entrenamiento en cuanto a calidad – X71

La mayoría de los empleados de la empresa son capaces de utilizar las 
herramientas para la gestión de la calidad – X72

Los empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados en 
las actividades relacionadas con la calidad – X73

La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es fuerte 
– X74

Círculos de calidad – X8

La empresa está capacitada para realizar círculos de calidad – X81

La mayoría de los empleados de la empresa realiza actividades de 
círculos de calidad – X82

Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los círculos de 
calidad en la empresa – X83

La empresa ha obtenido ahorros por los círculos de calidad – X84

Enfoque hacia la 
satisfacción del cliente 
– X9

La empresa cuenta con medios para obtener información sobre los 
clientes – X91

La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfacción del cliente todos 
los años – X92

El personal de todos los niveles de la empresa presta atención a la 
información sobre las quejas de los clientes – X93

La empresa realiza una evaluación general de los requerimientos de los 
clientes – X94
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Notas. El orden de las preguntas 
no guarda correlación con el orden 
consecutivo de los factores que se 
midieron, por lo que existe mayor 
confiabilidad y validez del instru-
mento que si las preguntas estuvie-
sen agrupadas correlativamente para 
cada factor evaluado.

George y Mallery (2003) indica-
ron que un resultado del Alpha de 
Cronbach es más que aceptable si es 
mayor a 0.7. No obstante, Nunnally 
(1978) determinó que la medida del 
Alpha de Cronbach puede ser acep-
tada cuando es mayor a 0.6. 

Anexo 2. Resultados del Coeficiente de Alpha de Cronbach

Factor Alpha de Cronbach N.°

X1 Alta Gerencia 0.8922 5

X2 Planeamiento de la Calidad 0.8197 3

X3 Auditoria y Evaluación de la Calidad 0.7195 3

X4 Diseño del Producto 0.8745 3

X5 Gestión de la Calidad del Proveedor 0.6704 4

X6 Control y Mejoramiento del Proceso 0.7844 5

X7 Educación y Entrenamiento 0.8297 4

X8 Círculos de la Calidad 0.8455 4

X9 Enfoque hacia la Satisfacción del Cliente 0.7115 4
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Anexo 3. Resumen de la prueba U de Mann-Whitney para heteroge-
neidad muestras independientes

Factor Sig. asintótica (bilateral)

Alta Gerencia 0.001

Planeamiento de la Calidad 0.000

Auditoria y Evaluación de la Calidad 0.000

Diseño del Producto 0.000

Gestión de la Calidad del Proveedor 0.007

Control y Mejoramiento del Proceso 0.005

Educación y Entrenamiento 0.000

Círculos de la Calidad 0.001

Enfoque hacia la Satisfacción del Cliente 0.000

Nota. *p < 0.05 = diferencia significativa en la calificación a un nivel de error de 0.05%
*p > 0.05 = no existen diferencias significativas
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Anexo 4. Valores promedios por factor

Empresas 
encuestadas 

(211)

Empresas 
con ISO 

(83)

Empresas 
sin ISO 
(128)

Alta Gerencia – Liderazgo – X1 3.98 4.17 3.86

La alta gerencia participa activamente en la Gestión de la 
Calidad en la empresa – X11

3.95 4.13 3.83

La alta gerencia de la empresa alienta firmemente la 
participación de los empleados en la Gestión de la Calidad 
– X12

3.93 4.18 3.78

La alta gerencia de la empresa se reúne de manera regular 
para discutir temas relacionados con la Gestión de la Calidad 
– X13

3.67 3.85 3.56

La alta gerencia de la empresa proporciona los recursos 
apropiados para elevar el nivel de la calidad – X14

3.87 4.18 3.67

La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo – 
X15

4.48 4.52 4.46

Planeamiento de Calidad – X2 3.70 3.96 3.53

La empresa tiene metas específicas y detalladas en cuanto a 
la calidad – X21

3.88 4.20 3.67

La empresa presta atención al cumplimiento y éxito de sus 
políticas y planes relacionados con la calidad – X22

3.67 3.98 3.47

La empresa involucra a sus empleados para hacer las políticas 
y planes de calidad – X23

3.55 3.78 3.40

Auditoría y evaluación de la calidad – X3 3.72 3.92 3.59

La empresa evalúa regularmente sus políticas y planes de la 
calidad – X31

3.70 4.00 3.50

El benchmarking se utiliza ampliamente en la empresa – X32 3.55 3.74 3.42

La empresa obtiene datos objetivos para la toma de 
decisiones – X33

3.91 4.06 3.82

Diseño del producto – X4 3.65 3.95 3.45

Los requerimientos de los clientes son plenamente 
considerados en el diseño del producto – X41

3.82 4.07 3.66

La empresa invierte en el diseño del producto – X42 3.61 3.91 3.41
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Empresas 
encuestadas 

(211)

Empresas 
con ISO 

(83)

Empresas 
sin ISO 
(128)

La empresa tiene un método para desarrollar el diseño del 
producto – X43

3.52 3.88 3.29

Gestión de la Calidad del Proveedor – X5 3.73 3.87 3.63

La empresa ha establecido relaciones de cooperación a largo 
plazo con sus proveedores – X51

3.81 3.84 3.79

La empresa posee información detallada acerca del 
desempeño de los proveedores en cuanto a calidad – X52

3.58 3.72 3.49

La calidad de los productos que los proveedores suministran 
a la empresa es adecuada – X53

4.04 4.04 4.05

La empresa realiza auditorías o evaluaciones de sus 
proveedores – X54

3.47 3.89 3.21

Control y Mejoramiento del Proceso – X6 3.77 3.90 3.68

El proceso operativo en la empresa satisface los 
requerimientos de plazo de entrega de los clientes – X61

3.91 3.89 3.92

Las instalaciones y la disposición física del equipo operativo 
en la empresa funcionan apropiadamente – X62

3.98 4.02 3.95

Los equipos operativos de la empresa reciben buen 
mantenimiento – X63

3.94 3.93 3.95

La empresa utiliza las siete herramientas de Control de 
la Calidad para el control y mejoramiento del proceso 
(Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, 
Lista de Verificación, Diagrama de Pareto, Histograma, 
Gráficos de Control, Diagrama de Relaciones) – X64

3.18 3.51 2.96

La empresa implementa el control de calidad con eficacia – 
X65

3.83 4.13 3.64

Educación y Entrenamiento – X7 3.57 3.79 3.42

La mayoría de empleados de la empresa reciben educación y 
entrenamiento en cuanto a calidad – X71

3.47 3.83 3.25

La mayoría de los empleados de la empresa son capaces de 
utilizar las herramientas para la gestión de la calidad – X72

3.48 3.68 3.35

Los empleados de la empresa se encuentran activamente 
involucrados en las actividades relacionadas con la calidad 
– X73

3.72 3.88 3.62
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Empresas 
encuestadas 

(211)

Empresas 
con ISO 

(83)

Empresas 
sin ISO 
(128)

La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la 
calidad es fuerte – X74

3.60 3.80 3.47

Círculos de la Calidad – X8 3.38 3.59 3.24

La empresa está capacitada para realizar círculos de calidad 
– X81

3.59 3.84 3.43

La mayoría de los empleados de la empresa realiza 
actividades de círculos de calidad – X82

3.13 3.32 3.02

Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los 
círculos de calidad en la empresa – X83

3.40 3.66 3.23

La empresa ha obtenido ahorros por los círculos de calidad 
– X84

3.39 3.59 3.26

Enfoque hacia la Satisfacción del Cliente – X9 3.73 4.01 3.54

La empresa cuenta con medios para obtener información 
sobre los clientes – X91

3.79 3.95 3.69

La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfacción del 
cliente todos los años – X92

3.59 4.22 3.19

El personal de todos los niveles de la empresa presta atención 
a la información sobre las quejas de los clientes – X93

3.71 3.84 3.62

La empresa realiza una evaluación general de los 
requerimientos de los clientes – X94

3.82 4.06 3.67

Valor Promedio (Y) 3.69 3.91 3.55

Nota. Los Valores del 1 al 5 significan lo siguiente:
1.-Totalmente en desacuerdo;
2.-En desacuerdo;
3.-Neutral;
4.-De acuerdo; y
5.-Totalmente de acuerdo.




