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Ll presente articulo proporciona un estudio sobre el impacto de tener un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la certificacion 1SO 9001 en las empresas peruanas en base a nueve factores de éxito para medir
la implementacion de la Administracion de la Calidad Total (TQM). Se ha analizado 212 empresas, con
el objetivo de establecer una comparacion entre empresas certificadas y las que no. Ademds propone que la
metodologia utilizada para este estudio pueda ser replicada en otros paises latinoamericanos.

This article provides a study of the impact of having an Quality Management System based on ISO 9001 in Peruvian
companies on the basis of nine factors that measure the success of implementing Total Quality Management (TQM).
212 companies were analyzed with the objective of establishing a comparison between companies certified by ISO
9001 and those that are not. It also proposes that the methodology used for this study may be replicated in other Latin
American countries.

(0] presente artigo proporciona um estudo sobre o impacto de ter um Sistema de Gestio de Qualidade, baseado na certi-

Sficagdo ISO 9001 nas empresas peruanas, com base em nove fatores de éxito para medir a implementagio da Adminis-
tragio da Qualidade Total (TQM). Analisaram-se 212 empresas, com o objetivo de estabelecer uma comparagdo entre
empresas ferz‘ﬁmdas e as que ndo o sio. Para além disso, propie que a metodologia utilizada para este estudo possa ser
replicada noutros paises latino-americanos.
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1. Introduccidén

En los ultimos afos, la Administracion Total de la Calidad (TQM, por sus siglas en inglés)
ha sido adoptada por empresas de diversos tamanos y sectores alrededor del mundo.
Esto debido a que la efectiva implementacion puede traer beneficios tales como: fortalecer
su posicion competitiva; adaptabilidad al mercado cambiante, mayor productividad; una
mejor imagen ante el mercado; eliminar los defectos; reducir costos y tener una mejor
administracion de costos; obtener mayor rentabilidad; mejorar la satisfaccion, lealtad
y retencién del cliente; incrementar la estabilidad laboral, entre otros (Westcott, 2013).
Investigaciones (e.g. Gotzamani & Tsiotras, 2001; Han, Chen, & Ebrahimpour, 2007;
Escanciano, Fernandez & Vasquez, 2003, Sitki & Aslan, 2012; entre otros), sefialan que
la certificacion 1ISO 9001 tiene efectos positivos sobre la implementacion del TQM. En la
presente investigacion se busca analizar si es que la certificacion ISO 9001 tiene efectos
sobre los factores de éxito del TQM haciendo comparando el desempefio de las empresas
certificadas con las que no lo estan.

2. Calidad en el Peru

En el Perd, el Comité de Gestion de la Calidad (CGC) es el unico organismo formal que
ayuda a las empresas a liderar con temas de la calidad en el Perd. Este organismo fue
creado en el ano 1989 y agrupa a 21 organizaciones gremiales, educativas y técnicas cuyo
objetivo es promover la calidad en todos los sectores de la actividad econdémica del Peru
(Centro de Desarrollo Industrial, 2013). Reconociendo la calidad como un factor clave, el
CGC organiza desde el ano 1991 la Semana de la Calidad y promueve el Premio Nacional
a la Calidad que apunta a promover que las organizaciones conozcan e implementen un
sistema de gestidn de calidad eficaz y moderno (Comité de Gestion de Calidad, 2009).

Durante los ultimos 50 afos, el Peru ha experimentado diversos cambios en el modelo
econdmico que repercutieron no solo en la situacidn macroecondémica del pais, sino
también tuvieron un profundo impacto en la industria y la sociedad, en su mayoria, los
gobiernos mantuvieron el modelo de la sustitucion de las importaciones a través de
la industrializaciéon (Parodi, 2006). Hacia el final de la década de los 80s, las reformas
introducidas por el gobierno tuvieron como consecuencia que se considere la economia
peruana como una economia cerrada lo que disminuy® la inversion extranjera (Ugarteche,
1998). Asi, las compahias peruanas tuvieron una competencia limitada que disminuy6 su
interés en mejorar la calidad de sus productos y servicios. En el afo 1990, se remplazé
este modelo con una serie de normas liberales (Mendoza y Garcia, 2005) que atrajeron
la inversion extranjera en diversas industrias. La competencia se volvid intensa y diversas
compafias peruanas se declararon en bancarrota mientras que otras tuvieron que adaptar
sus operaciones a las nuevas condiciones del mercado. Es en este contexto que se
promueven medidas para insertar al Perd dentro del comercio internacional, como permitir
la libre circulacion a los bienes nacionales e importados. Sin embargo, al no establecer
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niveles minimos de calidad ni el cumplimiento de estandares para determinados productos; el
Peru se vio enfrentado al problema de la informalidad y con ello la propagacién de productos de
baja calidad (INDECOPI, 2006).

En el Perd, son las grandes empresas quienes son las pioneras en la obtencion de la certificacion
ISO 9001 a mediados de la década de los 90s. Durante estos afios, son pocas las empresas
que obtuvieron la certificacion ISO, en el afio 1995, tan solo siete empresas fueron certificadas,
esta cifra se incrementa en los anos siguientes y hacia el aio 2000, 141 empresas obtienen
dicha certificacion (International Organization for Standardization, 2013). Luego, las empresas
medianas iniciaron el proceso de certificacion y hacia mediados del afio 2002, las pequenas
empresas empiezan a apostar por la certificacion. Principalmente, las empresas pequenas se
ven forzadas a certificarse por temas de relaciones comerciales, pero luego fueron atraidas por
los beneficios que esto significaba (e.g. reduccion de costos, mejora del clima laboral, incremento
de la productividad, entre otras) (Alvarado, 2002). Si bien, en el Peru se reconocen las ventajas
de implementar sistemas de calidad y se inicia el compromiso con la creacién del CGC, no es
sino hasta la incorporacién de capitulos importantes a la norma 1ISO 9000:2000 lo que marca
como propésito el involucrar a la alta direccidon en el sistema de gestion de calidad (Zeballos,
2002).

Asimismo, en los Ultimos afos, se ve un incremento en el nimero de empresas que obtienen la
certificacion 1ISO 9001 en el Peru. Asi, en el afio 2009 se lograron 811 certificaciones 1SO 9001,
en el afio 2010 se lograron 1117 certificaciones, lo que significa un aumento del 38%, en el afio
2011 esa cifra se redujo a 835 certificaciones y en el aho 2012 se registraron 928 certificaciones).
Si bien, en el Peru se ha experimentado un incremento en el nimero de certificaciones ISO, esta
cifra aun no es comparable con otros paises como ltalia o Japén o Alemania o Canada o Brasil o
Colombia (Chow-Chua, Goh & Wan, 2003; International Organization for Standardization, 2013).

3. Revisién de 1a Literatura

El TQM es una filosofia basada en el trabajo de los llamados gurus del TQM, entre ellos Crosby
(1979), Deming (1986) y Juran (Juran & Gryna, 1988). Estos autores propusieron una aproxima-
cion estructurada que integra, facilita y enriquece el impacto de utilizar herramientas de analisis
y control (Hug y Stolen, 1998). Investigacién empirica ha demostrado que si una organizacion
adopta de manera efectiva el TQM puede tener beneficios como fortalecer el desempefio de la
organizacion y mejorar su ventaja competitiva (Antony, Leung, & Knowles, 2002).

Deming (1986), padre del TQM, define la calidad segun el cliente y sus necesidades, las empre-
sas deben disefar productos y servicios de calidad que los clientes quieren por lo que es nece-
sario invertir en la investigacion del consumidor. Deming, desarrollé 14 puntos como parte de su
filosofia, que pueden ser aplicados en empresas de todos los sectores y de todos los tamanos.
Por otro lado, Juran (Juran & Gryna, 1988) define la calidad en funcion de la aptitud de uso y
exigencias del cliente; asimismo, distingue tres areas clave en la toma de decisiones en la orga-
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nizacion: planificacion, control y mejora de los procesos de calidad. Finalmente, Crosby (1979)
redefine la calidad como un medio para cumplir los estandares establecidos por la industria u
organizacion, “cero defectos” que deben estar alineados con las necesidades de los clientes.

Asi como aun no existe un consenso sobre una definicion para el TQM, existen diversas propues-
tas sobre las practicas que lo componen. Sila y Ebrahimpour (2002) realizaron una revision de
literatura de 347 investigaciones sobre TQM realizadas entre el afio 1989 y el 2000. Los autores
encontraron que los factores de TQM pueden ser agrupados en 25 factores de éxito. A pesar de
que los pioneros en el campo del TQM sostuvieron que este podia aplicarse en todas las orga-
nizaciones sin distincion alguna, existen diversas investigaciones que analizan los factores clave
en diversas culturas. Sila y Ebrahimpour (2003) analizaron 76 estudios empiricos en diversas
partes del mundo, para analizar si habia diferencias entre paises, los autores encontraron que
los factores utilizados eran validos en todos los paises.

El TQM se ha convertido en una estrategia interna que las organizaciones utilizan para obtener
mejoras en sus procesos, a través de la reduccion de pérdidas y costos, mejoras de procedi-
mientos internos, atencién oportuna y eficiencia de clientes y proveedores, asi como éptimos
tiempos de entrega y de servicio postventa (EI-Shenawy, Baker, & Lemak, 2007; Kumar, Choisne,
De Grosbois, & Kumar et al., 2009; Valmohammadi, 2011). Su adopcién implica inversion, trans-
formaciones organizativas y tiempo que permita asimilar los cambios, la alta gerencia debe ase-
gurar la comprensién de las ventajas en la organizacion y ejercer liderazgo durante el proceso.
Estos son prerrequisitos para acceder a los beneficios del TQM (Santos y Alvarez, 2007).

El numero y el alcance de las normas internacionales de gestion empresarial ha aumentado
considerablemente y la mas implementada es la Norma ISO 9000 emitida por la Organizacion
Internacional de Normalizacion (1ISO) (Casadesu et. al., 2005; Organizacion Internacional de Nor-
malizacion, 2012). En esta linea, segun un estudio realizado en la industria griega, un primer
paso hacia la calidad total lo constituye la norma ISO 9000, a que ofrece una mejora significativa
en la cultura y compromiso de calidad y a su vez ofrece beneficios en la organizacion (Gotzmani
& Tsiotras, 2001). La norma ISO es un conjunto de estandares de calidad que prescriben buenas
practicas de calidad, pero que no determina cémo las empresas deben de obtenerlas (Chow-
Chua, et al., 2003).

La norma ISO 9000: 2005 esta basada en el concepto de modelo de proceso y se sustenta en
ocho principios gerenciales de calidad vigentes: (a) enfoque en el cliente, (b) liderazgo, (c) invo-
lucramiento del personal, (d) enfoque de procesos, (e) enfoque de sistemas para la administra-
cion, (f) mejora continua, (g) enfoque basado en hechos, (h) relaciones de beneficio mutuo con
el proveedor, que constituyen el fundamento de la familia de normas del sistema de gestion de
calidad ISO 9000 (Organizacion internacional de Normalizacién, 2005). Por otro lado, la norma
ISO 9001 version 2008 es el estandar requerido para evaluar la capacidad de cumplir con las
especificaciones de los clientes y los lineamientos regulatorios. Es el Unico estandar de la familia
ISO 9000 para el que se puede solicitar la certificacion de una tercera parte. Esta norma busca
“especificar los requisitos para un sistema de gestion de la calidad cuando una organizacion: (a)
necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos que satisfa-
gan los requisitos del cliente y de ley aplicables al producto; y (b) aspira a aumentar la satisfac-
cion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora
continua del sistema, y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y de ley
aplicables al producto” (Organizacion Internacional de Normalizacién, 2008).
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Desde el estudio realizado por Gotzmani y Tsiotras (2001), existen otros estudios alrededor del
mundo que analizan la relacion o efectos de la certificacion ISO con las practicas de calidad total.
Entre ellos, Han, et al. (2007) en empresas de manufactura certificadas con 1ISO 9000 en Esta-
dos Unidos, demuestra que existe una relacién significativa y positiva entre la certificacion y las
practicas de TQM, resultando un aumento del rendimiento en las empresas en todos los factores
del TQM y en la competitividad de la organizacion, la que a su vez incrementa la satisfaccion del
cliente. Asimismo, Escanciano, Fernandez y Vasquez (2003) realizaron un estudio en 749 empre-
sas espafnoles de manufactura y servicios que cuentan con certificacion ISO 9000, en la cual de-
mostraron que el 80% de estas empresas presentan actividades encaminadas a la gestion de la
calidad total, ya que la certificacion ISO 9000 propicia la realizacién de acciones mas avanzadas
de mejora continua. Marin y Ruiz-Olalla (2011) exploran la relacién entre la certificacion ISO 9000
y los resultados empresariales en las empresas del sector del mueble en Espafa, concluyendo
que existe una relacion positiva entre la certificacion de calidad ISO 9000, resultados de calidad
y resultados operativos. Los motivos tienen una influencia significativa en las etapas del proceso
de implementacion y los resultados de la adopcion de la norma ISO 9000. De forma mas reciente,
Sitki y Aslan (2012) en su estudio en empresas pequefas y medianas en Turquia, encontraron
que las empresas certificadas con ISO 9001 tuvieron un mayor niumero de practicas de TQM que
las no certificadas. Sin embargo, otros autores (eg. Martinez-Costa, Martinez-Lorente, & Choi,
2007) encontraron resultados mixtos en estudios del efecto del ISO 9001 en el desempefio.

4. Metodologia

El objetivo de investigacion es analizar el impacto de la certificacién ISO 9001 sobre el TQM por
lo que se compararan los factores de TQM entre empresas certificas y empresas no certificadas.
Los factores de TQM analizados son los siguientes: (a) Alta Gerencia, (b) Planeamiento de la
Calidad, (c) Auditoria y Evaluacién de la Calidad, (d) Disefio del Producto, (e) Gestion de la Cali-
dad del Proveedor, (f) Control y Mejoramiento del Proceso, (g) Educacion y Entrenamiento, (h)
Circulos de la Calidad e (i) Enfoque hacia la satisfaccién del cliente. En la Figura 1 se muestran
los factores agrupados en los cuatro bloques principales de la organizaciéon y en la Tabla 1 se
presenta la descripcidon de los mismos. Dichos factores fueron obtenidos a partir de entrevistas
focus group con expertos en el tema de gestion de calidad con el fin de adaptarlos a la realidad
latinoamericana (Benzaquen, 2013), cada factor incluye entre 2 a 5 preguntas (ver Apéndice A)

Para el desarrollo de la herramienta que mide los factores de la calidad, Benzaquen (2013) consi-
dera la Administracion de la Calidad (y) como una funcién que depende de 9 factores (X1, X2,
X3, X4, X5, X6, X7, X8, X9).

Esto es,
Y=F(X . X5 X5, X, X, X, X, X, Xo). (1

Y = £(X) i=1.2,..9 @)
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Cada uno de los nueve factores dependen, a su vez, de preguntas especificas (desde X,, hasta
X.);
94/

X = f(x,) i=1,2,.9;j=12,..k;k=2345 (3

Y considera un promedio simple para el modelo matematico:
X, = l Z”: x' 4)
i, m
m=l1

Donde x, representa el promedio de la puntuacion obtenida para cada pregunta. Benzaquen
(2013) trata a las puntuaciones en el diferencial semantico como puntuaciones para llegar a una
vision general con fines ilustrativos.

El cuestionario final tiene 32 preguntas acerca de la implementacion del TQM en las empresas
peruanas. Se administraron las encuestas a los Presidentes o Gerentes Generales, Gerentes
y Jefes de Area de 3000 empresas en territorio peruano. Los criterios de seleccion incluyeron
ubicacién geografica, periodo de establecimiento, tipo de empresa segun sus operaciones pro-
ductivas y niumero de personas empleadas. Esta fue tomada el Ultimo trimestre del afio 2011y se
obtuvieron 212 respuestas utilizables. De esta muestra el 28% posee certificacion 1ISO 9001 (60
empresas), mientras que las 152 restantes no estan certificadas. Asimismo, del total de empre-
sas certificadas.

Figura 1. Modelo de Nueve Factores del TQM en la Empresa

(1)Alta Gerencia
(2) Planeamiento de la Calidad
(3) Auditoria y Evaluacion de la Calidad
(4) Disefio del Producto

M P B M

. R s C

5 © R PROCESO c el

.V o L R .

: E ‘;: (6) Control y Mejoramiento del Proceso 11_: : E

D i; E (7) Educacion y Entrenamiento N D N

0 o1
o | 2 (8) Circulos de la Calidad : E

b ¢ R 4 D s

. E .

E E

(5) Gestidn de la Calidad (9) Enfoque hacia la satisfaccién

del Proveedor del Cliente

Figura 1. Modelo de Nueve Factores del TQM en la Empresa. Tomado de “Calidad en las empresas latinoamericanas:
El caso peruano”, por J. Benzaquen, Globalizacion, Competitividad y Gobernabilidad, vol. 7, num. 1, pp. 41-59.
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Tabla 1. Los Nueve Factores de TQM en la Empresa

Bloque Factor Descripcion
. Contribuye a la gestién de la calidad comprometiendo a la institucion
Alta Gerencia a alcanzar sus objetivos
Planeamiento de la Analiza si se tienen metas especificas y detalladas sobre la gestion
Alta Calidad de la calidad
Gerencia Auditoria y E i6
y Evaluacion o i .
de la Calidad Seguimiento de las metas de gestién de calidad
Disefio del Producto Adopcion de la innovacién como aspecto diferenciador dentro de su
entorno
Proveedores Gestion dgzella Calidad Mide el nivel de manejo de sistemas de calidad en los proveedores y
Proveedor como repercuten en los bienes o servicios que ofrecen
. . Verifica si el proceso operativo satisface los requerimientos de los
Contrgleyll g/lr?:erzcr)mento clientes y si las instalaciones y el equipo operativo funcionan de
forma adecuada
Gestion de Educacién Mide la capacitacién, entrenamiento, proporcion de herramientas de
Procesos ony gestion de calidad y el grado de compromiso de los trabajadores con
Entrenamiento . .
el sistema de calidad
. . Dialogo en la empresa, trabajo en equipo y mide la frecuencia de
Clrculos de la Calidad realizacion y su impacto sobre el desempefio de la organizacion
. Medir el grado de satisfaccion alcanzado por los clientes con
Clientes Enfoque hacia la respecto a los bienes o servicios ofrecidos, a su vez mide la forma

Satisfaccién del Cliente en que se captan dichas necesidades

Nota. Adaptado de “Calidad en las empresas latinoamericanas: El caso peruano”, por J. Benzaquen, Globalizacion,
Competitividad y Gobernabilidad, vol. 7, num. 1, pp. 41-59.

Para medir la confiabilidad del cuestionario se analizaron las preguntas utilizando el coeficiente
Alfa de Cronbach (ver Apéndice B). Los participantes respondieron a las preguntas clasificando su
respuesta en una escala Likert de 5 puntos (1 = Totalmente en desacuerdo; 2 = En desacuerdo; 3 =
Neutral; 4 = De Acuerdo; 5 = Totalmente de Acuerdo). Las preguntas del cuestionario se analizaron
calculando el Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad asociada a la relacion entre las pregun-
tas y los factores evaluados, en el Apéndice B se muestra la tabla de resultados de este analisis.

Para el presente estudio queremos identificar si las empresas con certificacion ISO 9001 tienen
un mayor nivel de calidad comparado con aquellas que no certificadas, y asi revalidar si existe
un impacto positivo de una certificacion 1ISO 9001 en el nivel de calidad de una empresa, tal
y como afirman estudios anteriores. Por ello, se busca comprobar las siguientes hipdtesis de
investigacion:

Hipotesis 1. Las empresas con una certificacion 1ISO 9001 tiene un mejor desempefio en los
nueve factores de TQM analizados en el estudio comparado con empresas no certificadas.

Hipdtesis 2. Existe una relacion entre los factores de TQM considerados en el estudio y los prin-
cipios de la norma ISO 9000:2005.
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5. Resultados

En el Apéndice C, se detalla la descripcion de la muestra del total de las empresas que fueron
consideradas en el presente estudio, segun el tipo de operaciones. En el Apéndice D, se detalla la
descripcion solo de aquellas empresas participantes certificadas con 1ISO 9001. Se puede obser-
var que de aquellas certificadas, mas del 90%son medianas y pequefas empresas con mas de
11 anos de funcionamiento.

Los resultados obtenidos en relacién a los factores de calidad total se detallan en el Apéndice E.
Encontramos que las calificaciones en todos los factores fueron superiores a 3.35 de las empre-
sas sin ISO 9001 y mayor de 3.70 para las empresas con ISO 9001, mostrando una tendencia
hacia la implementacién de practicas de calidad por parte de las empresas peruanas, quizas
influenciadas por la apertura econémica dada en el pais en los ultimos afnos y la exigencia de sus
socios comerciales internacionales. La Figura 2 muestra el comparativo de los resultados obteni-
dos por factores, de las empresas certificadas y no certificadas con ISO 9001, donde podemos
apreciar que existe una influencia de aquellas empresas certificadas con ISO 9001 al obtener
mayor valor en los factores para considerar la implementacion del TQM en las empresas.

Figura 2: Comparacién de Factores en Empresa con y sin ISO 9001 en el 2011

Tam

= Empresas con 150 (60 empresas) =Empresas sin 150 (152 empresas)
Alta Gerencia
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Para analizar la informacién obtenida se han realizado diferentes andlisis estadisticos que in-
cluyen un T — test para muestras independientes para determinar y comparar las calificaciones
de cada uno de los factores en empresas certificadas con ISO 9001 respecto a las no certifica-
das, y analizar si existen diferencias significativas en el desempefio en los nueve factores estu-
diados. En el Apéndice F se encuentran los resultado obtenidos, evidenciando si existe o0 no un
impacto de la certificacion en las empresas peruanas en la implementacion de la Administracion
de la Calidad Total.

A continuacion analizaremos los resultados desde los cuatro bloques mencionados.

En cuanto al bloque de la Alta Gerencia tenemos cuatro factores, a través de la muestra observa-
mos que el promedio obtenido por el factor Alta Gerencia (X1) ha sido el mayor de los nueve fac-
tores estudiados. Las razones que podrian afirmar este resultado son; por un mayor compromiso
de la Alta Gerencia mediante su participacién activa, la motivacion al personal y la asignacion
de recursos para el logro de los objetivos. Demostrandose asi, el rol impulsor que desempefa
la Alta Gerencia en la Administracion de un Sistema de Gestidon de Calidad. Segun el analisis, la
diferencia en calificaciéon de las empresas con certificacion ISO 9001 con respecto a las que no
certificadas es significativa en todas las variables del factor, excepto el mayor enfoque de la Alta
Gerencia hacia la busqueda del éxito a largo plazo de la organizacién; demostrando un impacto
de la certificacion 1ISO en el nivel de calidad de estas variables. Asi también los resultados mani-
fiestan la relacion de este factor de TQM con el principio de la Norma 1SO 9000:2005; Liderazgo.
Sin embargo, esta variable posee el mayor promedio de todas las variables del factor, lo que
indica segun la percepcion de los encuestados que posiblemente la Alta gerencia busca el éxito
a largo plazo de la organizacién independientemente si se tiene o no una certificacion ISO.

En la muestra, el factor Planeamiento de Calidad (X2) posee un promedio superior en las empre-
sas con certificacion ISO 9001 con respecto a las que no la poseen, debido a que la certifica-
cion exige el planeamiento de politicas, metas y planes de calidad en una organizacion. Ello se
explica, porque este factor de TQM esta relacionado al principio de la calidad Enfoque de Sistema
para la Gestién, que identifica y gestiona los procesos de una empresa para el logro de objetivos.
Mediante el estudio realizado, la mejora en calificacion por las empresas con certificacion 1SO
9001 con respecto a las empresas no certificadas, es significativa; demostrando el impacto de la
certificacion en la mejora de estos factores. Sobre si la empresa presta atencion al cumplimiento
de sus politicas y planes, si bien el promedio de esta variable en las empresas con certificacion
ISO 9001 es mayor que en las empresas no certificadas, su variacion es marginal; es decir, que
la certificacion ISO 9001 no tiene un impacto positivo en la calificacion de esta variable. Eviden-
ciandose la relevancia de la calidad en la gestion empresarial independientemente si se cuenta o
no con una certificacion; asi tenemos que segun la percepcion de los encuestados la importancia
de esta variable radica en el cumplimiento de las politicas y planes para obtener la mejora conti-
nua en la empresa.

A través de la muestra observamos, en el factor Auditoria y Evaluaciéon de la Calidad (X3), la
variable de evaluacion regular de las politicas y planes de la calidad en las empresas con cer-
tificacion ISO 9001 poseen una mayor calificacién en comparacion a las demas variables. Este
resultado puede ser explicado porque la certificacion implica el seguimiento de las politicas y
planes. Sin embargo, la diferencia en la calificacion en este factor no es significativa en empresas
con certificacion 1ISO 9001 respecto a las empresas no certificadas, lo que supone que aplicar la
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calidad se convierte en una necesidad para las empresas peruanas al competir en un mercado
global y por ende también, la constante evaluacion de las politicas y planes de la calidad. Ademas
este factor de TQM, se puede relacionar con dos principios de la calidad; Mejora Continua y
Enfoque Basado en Hechos para la Toma de Decisiones, ya que para obtener la mejora continua
en la organizacion son necesarias las Auditorias y Evaluaciones de la Calidad. Por otro lado, se
observa que en el aspecto del benchmarking que el total de las empresas obtuvo un promedio
inferior respecto a las demas variables, lo que indica que las empresas certificadas o no aun no
la aplican en su totalidad y se debe reforzar la aplicacion de este método.

Segun la muestra observada, en el factor Disefio del Producto (X4), el grupo de empresas con
certificacion ISO 9001 posee un promedio superior en comparacion a las empresas no certifica-
das. Esto puede deberse a que la norma ISO, establece que se deben transformar los requisitos
o necesidades del cliente en la realizacion del producto y para ello es necesario el planeamiento
y disefio del mismo. Asi observamos la estrecha relacion de este factor de TQM con el principio
de calidad de Enfoque al Cliente. Sin embargo, la diferencia en la calificacion de las empre-
sas con certificacion 1ISO 9001 respecto a las que no lo tienen, no es significativa en todas las
variables. Cabe resaltar que la calificacion de las empresas con y sin certificacion 1ISO 9001 en
el tema inversion en el disefio del producto es baja a comparacién de las demas variables, por
lo que las empresas peruanas deben invertir y reforzar el planeamiento y disefio del producto
considerando las exigencias de los clientes.

En cuanto al bloque del proveedor tenemos segun la muestra, en el factor Gestiéon y Calidad del
Proveedor (X5), la calificacion obtenida en este factor por empresas con ISO 9001 con respecto
a las que no lo tienen, no es significativa. Sin embargo, segun la percepcion de los encuestados,
en las empresas sin certificacion ISO 9001 este factor es el segundo en importancia de los nueve
factores estudiados, demostrando interés en él a pesar de no contar con certificacion. La variable
que mide la percepcién de que la calidad de los productos que los proveedores suministran a la
empresa es adecuada posee un promedio superior de 4.15 en la muestra de las empresas con
ISO 9001. Lo que indica que se toma importancia a la calidad de los materiales suministrados
por los proveedores, concordante con la norma ISO 9001 en el requisito: proceso de compras,
mencionando que se evalla y selecciona a los proveedores en funcion de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Tanto en empresas certi-
ficadas como en las no certificadas, se recomienda integrar mas a los proveedores.

En el bloque de la gestién de los procesos, a través de la muestra se observa en el factor Control
y Mejoramiento del Proceso (X6) que las empresas con certificacion 1ISO 9001 poseen un pro-
medio superior en comparacion a las empresas no certificadas, este puntaje se explica en base
al mejoramiento continuo que plantea la norma ISO en las empresas. También, se observa una
calificacion de 4.04 en el total de las empresas encuestadas en la variable de satisfaccion de los
requerimientos de plazo de entrega de los clientes, su importancia radica en que se considera al
cliente en relacion al plazo de la entrega del producto. Ademas en la variable de la utilizacion de
las siete herramientas de control de la calidad, se observa un promedio bajo en comparacion a
las demas variables en empresas sin certificacion. Segun el estudio realizado, en este factor la
mejora en la calificacion por parte de empresas certificadas en relacion con la que no lo estan,
no es significativa; por lo que es necesario promover el uso de las herramientas de Control de
Calidad, que son importantes como ayuda en la solucién y anadlisis de problemas para lograr la
mejora continua en las empresas.
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A través de la muestra se observa que en el factor Educacion y Entrenamiento (X7) la variable
sobre si los empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados en las actividades
relacionadas con la calidad, posee la mayor calificacion de todas las variables de este factor, este
resultado puede indicar la capacidad que tiene una organizacion para brindar formacién y desar-
rollo a su personal. Ademas, segun el estudio realizado tenemos que en este factor la mejora en
la calificacién obtenida por las empresas con certificacion respecto a las no certificadas es mar-
ginal, es decir contar con una certificacion ISO 9001 no ha generado un impacto positivo en la
calificacion dada este factor por los encuestados. Ello a pesar de que este factor es considerado
uno de los basicos para el mantenimiento del sistema de gestidn, asimismo de ser determinante
en la implementacion exitosa de todo sistema de calidad basado en la certificacion 1ISO 9001, ya
que promueve el mayor involucramiento y compromiso del personal con las practicas de calidad.

En la muestra, el factor Circulos de Calidad (X8) posee un promedio menor a 3.75 en empresas
con y sin certificacion 1ISO 9001, siendo el grupo de empresas con certificacion las que poseen
un promedio mayor en comparacion al grupo de las empresas no certificadas, que puede ser
explicado por una mayor utilizacion de los circulos de calidad en empresas con certificacion y la
relacion complementaria de este factor con el principio de calidad; Participacion del Personal. Sin
embargo, esta mejora en la calificacién no es significativa, lo que podria suponer que no es una
practica muy extendida en las empresas peruanas incluyendo a aquellas que tienen una certi-
ficacidn; teniendo en cuenta que los circulos de calidad ayudan a identificar problemas y opor-
tunidades de mejora y recomendar soluciones para poder implementarlas posteriormente. Asi
tenemos que en las empresas certificadas con ISO 9001, el promedio en la variable si la empresa
esta capacitada para realizar circulos de calidad es superior a 4. Al comparar este resultado con
la variable sobre si los empleados realizan actividades de circulos de calidad, se observa una
calificacion mas baja; demostrando que las empresas estarian preparadas para realizar circulos
de calidad, sin embargo su utilizaciéon no es muy frecuente.

Por ultimo en el bloque del cliente, en el factor Enfoque hacia la satisfaccion del cliente (X9) se-
gun la muestra observada todas las variables de las empresas con certificacion ISO 9001 poseen
un promedio superior a 4. Asi tenemos, que la variable sobre la realizaciéon de una encuesta de
satisfaccion al cliente posee el mayor promedio respecto a las demas variables del factor, este
resultado se explica por el requisito, Satisfaccion del cliente, de la norma ISO, esto permite averi-
guar si los proveedores piensan que los requisitos de sus clientes son satisfechos. Otra variable
es la de la realizacidn de una evaluacion general de los requerimientos de los clientes, la que nos
puede indicar que las empresas con certificacion hacen hincapié en los requisitos de los clientes.
Reforzando lo anterior, se evidencia que la mejora en la calificacion obtenida por las empresas
con ISO 9001 en este factor con respecto a las no certificadas es significativa, tal vez debido
principalmente a que la norma ISO contiene el requisito Satisfaccion del cliente.
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6. Conclusiones

El propdsito de esta investigacion es describir el nivel de calidad en las empresas peruanas con
respecto a nueve factores de TQM estudiados y observar las diferencias considerando si estan
certificadas con ISO 90010 no. En el presente estudio de acuerdo a la muestra hay que consi-
derar que mas del 90% de las empresas certificadas con ISO 9001 son medianas y pequehas
empresas con mas 11 afos de funcionamiento.

En la investigacion se confirma en la muestra la hipétesis de investigacion 1, que las empresas
peruanas con certificacion 1ISO 9001 tienen un mejor desempefio en los nueve factores analiza-
dos comparado con aquellas no certificadas. Asi, observamos que en el grupo de las empresas
con ISO 9001 los promedios son siempre superiores en los nueve factores estudiados, lo que
indica que la certificacion aporta positivamente en la empresa. Por ello, es importante que las
empresas den mayor énfasis a la certificacion 1ISO 9001, ya que genera mejores resultados.
De los nueve factores analizados, los que obtuvieron un mayor promedio son; Alta Gerencia y
Planeamiento de la Calidad; fundamentando asi que la implementacion de este sistema genera
ventajas y mejoras significativas en la gestion empresarial tal y como sostiene la base tedrica.

De acuerdo a la muestra, existe una relacion de los factores escogidos para medir el TQM con
los principios de la Norma ISO 9000:2005 confirmandose asi la segunda hipdtesis de la investi-
gacion. La certificacion ISO 9001 considera esencial al cliente, los procesos y la mejora continua
en su Sistema de Gestion de Calidad.

A través de la muestra se puede observar una tendencia en las empresas peruanas hacia la
implementacion de practicas de calidad, estén certificadas o no con ISO 9001, debido quizés a la
situacion econémica del pais, que pueda estar favoreciendo a una mayor relevancia de la calidad
en la gestion empresarial, el TQM e ISO, entre otros. La apertura econdmica, las exigencias de
los socios comerciales y el competir en un mercado global hacen necesario implementar estas
teorias de calidad en las empresas peruanas de los distintos sectores a fin de mejorar la compe-
titividad. Asi, las empresas peruanas estan pasando de tener un enfoque tactico en la gestion a
uno estratégico, buscando el éxito a largo plazo de la empresa y su sostenibilidad.

Se puede percibir a través de la muestra una evolucion hacia una cultura de calidad en las empre-
sas peruanas, dejando de pensar que la calidad es un concepto relacionado soélo al producto,
y que se puede medir sélo cuando el producto llega a manos del cliente, sino a considerar la
calidad de los procesos, esencial para ser competitivo; teniendo en cuenta que todo producto se
hace a través de un proceso. De esta manera, se considera a la certificacion ISO 9001 como un
buen primer paso hacia una cultura de calidad.

La Alta Gerencia de las empresas toma un mayor interés en los planes de calidad, evidenciando
a través de la muestra una tendencia a una mayor relacion de largo plazo en las empresas
peruanas. El compromiso de la Alta Direccion es un factor fundamental para la implementacion
y desarrollo de la gestion de la calidad; porque define la politica, establece los objetivos y metas
de calidad asi como también asigna los recursos apropiados para el cumplimiento de los mismos.

Se espera que los resultados de esta investigacion sirvan de aliento para que las empresas
obtengan una certificacion ISO 9001 con la finalidad de desarrollar la mejora continua en sus
procesos y asi satisfacer los requisitos de sus clientes.
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Segun lo percibido mediante la muestra, se sugiere a los empresarios peruanos una capacitacion
mas adecuada en el uso de herramientas de Gestion de Calidad, asi como aplicar los circulos de
calidad, los datos analizados sefialan que las empresas peruanas deben reforzar su uso y aplica-
cion para mejorar su desempefio, asi como otorgar actividades relacionadas a los proyectos de
calidad con la finalidad de lograr el trabajo en equipo y compromiso en los trabajadores y a su vez
permitan cumplir con los objetivos establecido y desarrollar la mejora continua en la empresa.

Por ultimo, la metodologia propuesta para este estudio pueda ser replicada en otros paises lati-
noamericanos a fin de generar investigaciones para conocer el alcance e impacto de la calidad
en los paises de esta region y sirvan de punto de partida para mejorar su competitividad.
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APENDICE A

Factores de Calidad Preguntas
La alta gerencia participa activamente en la Gestién de la Calidad en la empresa — X,

La alta gerencia de la empresa alienta firmemente la participaciéon de los empleados en la Gestién de la
Calidad - X,

Alta Gerencia — X,  La alta gerencia de la empresa se reune de manera regular para discutir temas relacionados con la Gestion
de la Calidad - X,

La alta gerencia de la empresa proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad — X,
La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo — X,
Planeamiento de = La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad — X,,,
la Calidad - X, La empresa presta atencion al cumplimiento y éxito de sus politicas y planes relacionados con la calidad - X,
. La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones — X
Auditoria 'y 31
Evaluacion de la La empresa evalua regularmente sus politicas y planes de la calidad - X,
Calidad — X P R - .
3 El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa — X,
Disefio del Producto LOs requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefio del producto — X,
-X La empresa invierte en el disefio del producto — X,
- La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con sus proveedores- X
Gestion de la 51
Calidad del La empresa posee informacion detallada acerca del desempefio de los proveedores en cuanto a calidad — X,
Proveedor — X . .
5 La calidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa es adecuada — X,
El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo de entrega de los clientes — X,

Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa funcionan apropiadamente — X,

Control y Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento — X,
Mejoramiento de - . . . . .
Proceso — X, 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 Verificacion, Diagrama de
Pareto, Histograma, Graficos de Control, Diagrama de Relaciones) — X,
La empresa implementa el control de calidad con eficacia — X

La mayoria de empleados de la empresa reciben educacion y entrenamiento en cuanto a calidad — X_,

La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de utilizar las herramientas para la gestion de la
Educacion y calidad - X_,

Entrenamiento — X, | os empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados en las actividades relacionadas con
la calidad — X,

La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es fuerte — X_,
La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad — X,
Circulos de La mayoria de los empleados de la empresa realiza actividades de circulos de calidad — X,
Calidad - X, Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos de calidad en la empresa — X,
La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad — X,
La empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre los clientes — X,
Enfoque haciala L@ empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afios — X,

satisfaccion del El personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a la informacion sobre las quejas de los
cliente — X clientes — X
9 93

La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los clientes — X,
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APENDICE B
Tabla 1. Resultados Alpha de Cronbach
Factor Alpha de Cronbach No. Preguntas
Alta Gerencia 0.847 5
Planeamiento de la calidad * 2
Auditoria y Evolucién de la calidad 0.722 3
Disefio del Producto * 2
Gestion y Calidad del Proveedor 0.71 3
Control y mejoramiento del proceso 0.788 5
Evaluacion y Entrenamiento 0.87 4
Circulos de Calidad 0.875 4
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente 0.797 4

Se analizo la confiabilidad de las preguntas del cuestionario calculando el Alfa de Cronbach para
medir la confiabilidad asociada a la relacion entre las preguntas y los factores evaluados. Cabe
sefalar que el correlativo de las preguntas no guarda el orden consecutivo de los factores que
se midieron, por lo que existe mayor confiabilidad y validez del instrumento que si las preguntas
estuviesen agrupadas correlativamente para cada factor evaluado.

Segun criterio utilizado en el area de investigacion, un Alpha Cronbach mayor a 0.7 es aceptable
y se puede decir que las que las preguntas son confiables y estan midiendo realmente el factor
al que estan asociadas; si el resultado es menor a 0.7 se considera insuficiente o débil para
establecer confiabilidad.

*No se considero este factor para la prueba por tener sélo dos preguntas.
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APENDICE C

DESCRIPCION 2011
Total de empresas (Numero de empresas) 212
Empresas de Bienes 45%
Manufacturas (construccion, fabricacién y ensamblaje) 74%
Conversion (extraccion, transformacion y reduccién) 21%
Reparaciones (reconstruccion, renovacion y restauracion) 5%
Empresas de Servicios 55%
Logistica (almacenamiento, transporte, comercial) 66%
Bienestar (salud, educacion, asesoria) 24%
Seguridad (proteccion, defensa, orden) 10%

Tamafno de empresa (Por nimero de trabajadores)

Empresa grande (201 a mas) 34%
Empresa mediana (51-200) 32%
Empresa pequefa ( 11-50) 22%
Microempresa (1-10) 12%
Tiempo de Fundacion:

Mas de 20 afos 47%
16 a 20 afios 15%
11 a 15 afios 18%
6 a 10 anos 12%
0 a5 afnos 8%

Persona que contesto:

Presidente o Gerente General 72%
Gerente de Area o Jefe de Departamento 21%
Certificacion ISO

Con ISO 28%
Sin ISO 72%
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APENDICE D
Empresas con ISO analizadas en el afo 2011

Total de empresas certificadas con ISO 60 100.00%
Empresa de Bienes 36 60.00%
Manufactura: construccion, fabricacion, ensamblaje 31 86.11%
Conversioén: extraccion, transformacion, reduccion 4 11.11%
Reparaciones: reconstruccion, renovacion, restauracion 1 2.78%
Empresa de Servicios 24 40.00%
Logistico: almacenamiento, transporte, comercial 14 58.33%
Bienestar: salud, educacion, asesoria 8 33.33%
Seguridad: proteccion, financiamiento, defensa, orden 2 8.34%
Tamaho de empresa (Por nimero de trabajadores) 60
Empresa grande (201 a mas) 4 6.67%
Empresa mediana (51-200) 23 38.33%
Empresa pequefa ( 11-50) 33 55.00%
Microempresa (1-10) 0 0.00%
Tiempo de Fundacion:
Mas de 20 afios 36 60.00%
16 a 20 anos 12 20.00%
11 a 15 anos 8 13.33%
6 a 10 afos 3 5.00%
0 a5 ahos 1 1.67%
Persona que contesto:
Presidente o Gerente General 36 60.00%
Gerente de Area o Jefe de Departamento 20 33.33%
Otro 4 6.67%
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APENDICE E
(Valores promedios por factor)
Empresas Empresas con mpresas sin
Encuestadas (212) ISO (60) ISO (152)
Alta Gerencia - Liderazgo - X1 4.08 4.49 3.92
X11 4.09 4.55 3.91
X12 4.10 4.50 3.95
X13 3.73 4.28 3.51
X14 3.94 4.42 3.76
X15 454 4.70 4.47
Planeamiento de Calidad - X2 3.86 4.35 3.66
X21 4.00 4.48 3.80
X22 3.72 4.22 3.52
Auditoria y Evaluacion de la Calidad - X3 3.76 4.15 3.60
X31 3.83 4.40 3.88
X32 4.02 4.43 3.59
X33 3.42 3.62 3.34
Disefio del Producto - X4 3.76 4.03 3.65
X441 3.65 4.13 3.77
X42 3.87 3.93 3.54
Gestion y Calidad del Proveedor - X5 3.81 4.02 3.73
X51 3.75 3.92 3.69
X52 3.55 4.00 3.37
X53 413 4.15 412
Control y mejoramiento del proceso - X6 3.77 413 BI68
X61 4.04 4.13 4.00
X62 3.97 4.22 3.87
X63 4.04 4.35 3.91
X64 3.07 3.63 2.84
X65 3.75 4.32 3.52
Educacion y Entrenamiento - X7 3.51 3.87 3.37
X71 3.6 3.97 3.47
X72 3.02 3.37 2.88
X73 3.78 412 3.64
X74 3.63 4.02 3.48
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Empresas Empresas con mpresas sin
Encuestadas (212) ISO (60) ISO (152)
Circulos de Calidad - X8 3.45 3.71 3.34
X81 3.84 4.07 3.76
X82 3.14 3.37 3.05
X83 3.34 3.75 3.18
X84 3.46 3.67 3.38
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente - X9 3.77 414 3.63
X91 3.83 4.05 3.75
X92 3.57 4.32 3.27
X93 3.80 4.02 3.71
X94 3.89 417 3.78
Valor Promedio (Y) 3.75 410 3.61

Nota: Los Valores del 1 al 5 significan:

1- Totalmente en desacuerdo.
2- En desacuerdo.

3- Neutral.

4- De acuerdo.

5- Totalmente de acuerdo.

GCG GEORGETOWN UNIVERSITY - UNIVERSIA ENERO-ABRIL 2014 VOL.8 NUM.1 ISSN: 1988-7116

pp: 67-89




La ISO goor Yy TQM EN LAS EMPRESAS LATINOAMERICANAS: PERU

APENDICE F
Prueba T para igualdad de medias
Sig.(bilateral)
Se han asumido No se han asumido
varianzas iguales varianzas iguales
Alta Gerencia - Liderazgo - X1 ,009 ,004
X11 .036 .035
X12 .061 .039
X13 .003 .002
X14 .026 .011
X15 178 .153
Planeamiento de Calidad - X2 .031 .014
X21 .020 .010
X22 120 .079
Auditoria y Evaluacion de la Calidad - X3 128 .100
X31 .010 .002
X32 .023 .015
X33 .553 573
Disefo del Producto - X4 0.196 .190
X41 212 .210
X42 .228 222
Gestion y Calidad del Proveedor - X5 151 .138
X51 .259 .256
X52 162 146
X53 .569 .529
Control y mejoramiento del proceso - X6 .054 .042
X61 .564 .548
X62 .056 .034
X63 .096 .080
X64 A77 72
X65 .186 169
Educacion y Entrenamiento - X7 .189 .162
X71 .068 .046
X72 747 .746
X73 176 142
X74 .105 .095
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Sig.(bilateral)

Se han asumido No se han asumido
varianzas iguales varianzas iguales
Circulos de Calidad - X8 439 441
X81 911 915
X82 .934 .933
X83 AT77 487
X84 .047 .039
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente - X9 .019 .016
X91 .035 .031
X92 .064 .065
X93 .590 .581
X94 .024 .015

*p < 0.05 = mejora significativa en la calificacion a un nivel de error de 0.5%.
*p > 0.05 = mejora marginal.
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