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RESUMEN

El presente estudio muestra el impacto de tener un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
con la certificacion ISO 9001 en las empresas en Pert con base en los nueve factores de
éxito utilizados para medir la implementacion de la Administracion de la Calidad Total
(TQM). En 2017 se analizaron 211 empresas, unas con dicha certificacion y otras sin esta,
las cuales fueron comparadas entre si. Asimismo, se propone que la metodologia utilizada
en este estudio se aplique en otros paises latinoamericanos.

Palabras clave: Administracion de la calidad total, TQM, calidad, ISO 9001, empresas
en Peru.
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ABSTRACT

This study shows the impact of having a quality management system with 1s0 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 1so 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 Gestdo de Qualidade (SGC)
com a certificagdo ISO 9001 nas empresas no Peru em base aos nove fatores de sucesso
utilizados para medir a implementagdo da Administragdo da Qualidade Total (TQM). No
ano 2017 se analisaram 211 empresas ao realizar uma comparacgdo entre as empresas que
possuem dita certificac@o e aquelas que ndo a tém. Igualmente, se propde que a metodologia
utilizada neste estudo se aplique em outro paises latino-americanos.

Palavras-chave: Administragdo da qualidade total, TQM, qualidade, ISO 9001, empresas
no Peru.
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INTRODUCCION

La gestion de la calidad es una he-
rramienta de suma importancia a
nivel organizacional, por ello, mu-
chas empresas deciden implementar
el estandar y obtener la certificacion
ISO 9001. EI objetivo de este arti-
culo de investigacion es comparar
el desempefio de las empresas pe-
ruanas que cuentan con esta certifi-
cacion y aquellas que no la tienen,
con la finalidad de analizar como
impacta este hecho en los factores
de éxito de la Administracion de la
Calidad Total (TQM, por sus siglas
en inglés).

La presente investigacion es una
continuacion del estudio que se
realizdo en 2011 en Peru (Benza-
quen, 2013) y toma como referen-
cia la metodologia utilizada por el
autor en Colombia y Ecuador (Ben-
zaquen, 2015; 2016), en donde en
ambos casos se evidencid que las
empresas que cuentan con el cer-
tificado ISO 9001 tienen un mejor
promedio en los factores de TQM.
Este articulo describira el nivel de
calidad en las empresas peruanas
con respecto a los nueve factores
de TQM estudiados en 2017.

Jorge Benzaquen de las Casas

1. REVISION 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
comenzo a elaborar sus productos,
es decir, alimentos, ropas, armas,
entre otros (Velazquez, Terraza &
Ruiz, 2014).

La Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO 9000) define
calidad como “el grado en que un
conjunto de caracteristicas inheren-
tes cumple con los requisitos” (ISO
9000, 2005, p.8), siendo estos re-
quisitos tanto implicitos como ex-
plicitos. De la misma manera, esta
organizacion definié el concepto
de requisito como la “necesidad
0 expectativa establecida, gene-
ralmente implicita u obligatoria”
(ISO 9000, 2005, p.8). Bajo este
enfoque, se debe entender que la
calidad esta 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 basicos. El pri-
mero concibe la calidad como las
caracteristicas que posee un bien o
servicio y que le dan la capacidad
de satisfacer las necesidades de los
clientes, ya sean explicitas o im-
plicitas; 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 tlltimas estan
enmarcadas en el beneficio de utili-
zar el producto adquirido versus el
precio pagado. Ademas, se precisa
que, de acuerdo con la norma A3-
1987 ANSI/ASQC, “calidad es la
totalidad de aspectos y caracteris-
ticas de un producto que permiten
satisfacer necesidades implicitas o
explicitamente formuladas” (ASQ,
s.f., [en linea]). Con ello se entien-
de que la calidad tiene relacion 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 decalogo de calidad
(figura 1). Asi, 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 filosofia en la
empresa, a fin de mejorar la calidad,
es necesario aprender mediante la
capacitacion 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 lider en el proceso de mejora
continua es esencial para poder al-
canzar la excelencia en la empresa;
el gerente general desempefia ese
papel, suefia, ejecuta, ayuda y su-
pervisa. La “I” es de innovacion,
porque para innovar tenemos que
ser creativos y generar una idea,
producirla y venderla; ademas, 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
0 un grupo, sino de toda la empre-
sa. La “D” es de disefio, 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 1l-
timo, la segunda “D” es de dispo-
nibilidad porque nos hace pensar
inmediatamente en la confiabilidad
y mantenibilidad. Ambas caracte-
risticas son inherentes al producto
y reflejan el tiempo que podemos
utilizarlo sin tener problemas; en el

Figura 1. Decalogo de la Calidad
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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
ayudara a tener presente los aspec-
tos mas importantes que debemos
considerar en las organizaciones.

(C)LIENTE

expectativas.

X Satisfacer sus requerimientos; necesidadesy ]

A cambiar e impulsar la nueva filosofia de mejora
(A)PRENDER | Ao

| S

Es aguel que ensefia, ayuda, ejecuta, supervisa yvigila A
L JIDERAZGO que el suefio se vuelvarealidad.

- Desarrollar nuevos productos en 1&D, para prepararun - |
(I)N NOVACIO@[ futuro sostenible.

(D)lSEl‘\’lo

Del productoy proceso, que incluye la planta de trabajo ]
para obtener productos homogéneos.

Aluso, que considera las especificaciones, seguridady )
@)DECUAR >[ servicio postventa. )

Considera la confiabilidad y mantenibilidad del
(D)ISPONIBLE | Gonsiers

Fuente: elaboracion propia.

1.2. Administracién 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-
cion para discriminar lo bueno de
lo defectuoso. Pronto se paso a la
nocion de control de calidad donde

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

Asi, Huq y Stolen (1998) mencio-
naron que el TQM es una filosofia
basada en el trabajo de Deming,
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Juran y Crosby. Ellos propusieron
una aproximacion estructurada que
integra, facilita y enriquece el im-
pacto de utilizar herramientas de
analisis y control. Antony, Leung y
Knowles (2002) realizaron una in-
vestigacion empirica que demostro
que si una organizacion adopta de
manera efectiva el TQM, se puede
tener beneficios como fortalecer el
desempefio de la organizacion y
mejorar su ventaja competitiva.

La TQM es un sistema basado en
el enfoque total de sistemas que
permiten a una organizacion desa-
rrollar una cultura de mejoramien-
to continuo para cumplir su mision
(Canta, 2011). El modelo de TQM
se puede definir como una filosofia
de gestion cuyo objetivo es sumi-
nistrar productos con un nivel de
calidad que satisfaga a los clientes y
que, al mismo tiempo, logre la moti-
vacion y satisfaccion de los emplea-
dos, gracias a una mejora continua
en los procesos de la organizacion
y a la participacion 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
satisfaccion del cliente, b) la mejo-
ra de la calidad, c) la satisfaccion
del trabajador, d) el incremento
de la competitividad y e) la satis-
faccion de la sociedad. Asimismo,

esta herramienta tiene la necesidad
de implementar la calidad en todos
los niveles de la organizacion y de
utilizar los siguientes principios
fundamentales del sistema: a) con-
secucion de la plena satisfaccion
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 direccion y un
liderazgo activo directivo; d) par-
ticipacion de todos los miembros
de la organizacion y fomento del
trabajo en equipo; ¢) involucracion
del proveedor en el sistema de la
calidad total de la empresa; f) iden-
tificacion y gestion de los procesos
clave de la organizacion; g) toma
de decisiones de gestion basada en
datos y hechos; h) orientacion al
cliente, a la satisfaccion de sus ne-
cesidades y expectativas; i) lideraz-
go de la direccion; j) participacion
de todos los empleados y la mejora
continua (Sanchez, 2005).

Por otro lado, en un estudio mas re-
ciente, Androniceanu (2017) propu-
so un enfoque tridimensional de la
TQM como una opcion estratégica
para lograr la excelencia en los ne-
gocios. Este enfoque indica que la
TQM es un instrumento y una filo-
sofia de gestion, por consiguiente,
debe abordarse en tres dimensiones:
técnica, social y economica. A su
vez, estas dimensiones se agrupan
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en tres subsistemas. El subsistema
técnico incluye los elementos de
calidad, estandares y caracteristicas
técnicas; el subsistema econdmico,
los elementos de calidad, parame-
tros del bien y/o servicio y costos, y
el subsistema social, los elementos
de calidad, precio y términos. Segin
Androniceanu (2017), con la imple-
mentacion profesional de los para-
metros antes mencionados se puede
lograr la excelencia empresarial.

1.3. Norma ISO 2001

La Norma de la Organizacion In-
ternacional de Normalizacion ISO
9001 especifica los requisitos para
los Sistemas de Gestion 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-
faccion del cliente y es aplicable en
cualquier organizacion, sin impor-
tar el tipo o tamafio de la empresa,
debido a que es aceptada a nivel
mundial por el sector industrial y
de manufactura (ISO, 2015).

La ISO 9001 establecié 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

Universidad & Empresa
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tipo, tamafio 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-
bricacién de tela, una institucion
dedicada a la educacion o incluso
un organismo del estado. Ademas,
se establecid la adopcion de un en-
foque basado en procesos cuando
se desarrolla, implementa y mejora
la eficacia de un sistema de ges-
tion de la calidad, para aumentar
la satisfaccion del cliente mediante
el cumplimiento de sus requisitos
(ISO 9001, 2008, p.6).

A través de los afios, esta norma ha
tenido una fuerte penetracion en los
sectores de tecnologia y prestacion
de servicios debido a los cambios
suscitados en el mundo. Asimismo,
el sector publico puede mejorar sus
indices de gestion, transparencia y
buen gobierno mediante la imple-
mentacion adecuada de modelos
de gestion de calidad basados en
el estandar ISO 9001 (Baez, 2013).

Con el tiempo, la ISO 9001 ha de-
sarrollado cinco versiones: a) la pri-
mera version, ISO 9001:87 (1987);
b) la segunda version, ISO 9001:94
(1994); c) la tercera version, ISO
9001:2000; d) la cuarta version, [ISO
9001:2008; y e) la quinta version,
ISO 9001:2015, usada en la actuali-
dad. La norma ISO 9001 sefiala que

Bogotd (Colombia) 20(35): 281-312, juliodiciembre 2018
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la Direccion General debe ser la que
asegure que los diversos directores
de los departamentos se aproximen
a un sistema de gestion, porque su
evaluacion y proceso de certifi-
cacion aseguran los objetivos del
negocio, favoreciendo ademas las
mejoras practicas de los trabajadores
y procesos. Se especifica también lo
que se necesita hacer para que un
sistema de gestion de la calidad sea
optimo 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-
cion de los sistemas de gestion ISO
9001 a la competitividad del pais
es el fortalecimiento de la infraes-
tructura sectorial. Por lo tanto, se
promueven las condiciones para el
desarrollo cientifico y tecnologico
de una nacion, lo que significa que
la certificacion ISO 9001 le sirve
a las organizaciones para compe-
tir dentro de un sector productivo
(Bohorquez, 2010).

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

ademas, permite las interrelaciones
e interdependencias entre procesos,
logrando asi el desempefio global
de la organizacion. La gestion 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, asi
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 afectarian el cumpli-
miento de los resultados planificados
(ISO, 2015).

1.4. Relacién entre la
certificacién 1SO 9000 y la
implementacién de la TQM

La norma ISO 9000 y la TQM son
unos de los enfoques de calidad mas
utilizados en los ultimos tiempos
dentro de las empresas para cumplir
los objetivos organizacionales. Por
ejemplo, en los estudios enfocados
en empresas en el Pera se hallo la
existencia de una relacion entre
los factores tomados para medir la
TQM con los principios de la norma
ISO 9000:2005. Benzaquen (2013)
realizd una investigacion en 2011
donde evalu6 nueve factores de la
TQM, evidenciandose unainfluencia
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positiva en las empresas con certi-
ficacion ISO 9001 a comparacion
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 demostrd que, en
general, el enfoque basado en la nor-
ma ISO 9000 impulsa la adopcion
de practicas de TQM. Sus resulta-
dos revelaron que la ISO 9000 y la
TQM pueden coexistir e implemen-
tarse juntas en una sola organizacion
y, por lo tanto, estan interrelaciona-
das y no provocan conflictos en las
organizaciones de produccion (Al-
Khalili & Subari, 2014).

Benzaquen y Convers (2015) rea-
lizaron otra investigacion en las
empresas de Colombia. El estudio
hall6é 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 estan certificadas.
Los factores con mayor promedio
fueron Liderazgo y Enfoque hacia
la satisfaccion del cliente.

En Estados Unidos, Aba, Badar y

Hayden (2016) realizaron un estudio
con una muestra de 397 empresas
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que habian recibido la certificacion
ISO 9001 desde 1991 hasta 2002; se
incluyeron empresas certificadas y
empresas no certificadas. El estudio
concluyd que hubo una mejora sig-
nificativa en el rendimiento del afio
anterior al afio de certificacion. Las
empresas certificadas tuvieron un
mejor rendimiento que las empresas
no certificadas. El estudio concluyo
que la presencia de un Sistema de
Administracion de la Calidad Total
en las empresas certificadas podria
ser responsable del mayor rendi-
miento operativo de estas durante
un periodo de cinco afios.

Benzaquen y Pérez-Cepeda (2016)
realizaron una investigacion 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 compaiiias con
certificacion 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 estan certificadas. De los
nueve factores, los que obtuvieron
un mayor promedio en las empre-
sas con certificacion fueron Planea-
miento de la calidad y Liderazgo.

Finalmente, uno de los estudios mas
recientes en el area de la TQM es el
de Miroslav, Slobodan, Vladimir y
Tijana (2017), quienes realizaron

Bogotd (Colombia) 20(35): 281-312, juliodiciembre 2018

\



290

La ISO 9001 vy la administracién de la calidad total en las empresas peruanas

una investigacion acerca de la im-
plementacion de la TQM y la satis-
faccion de los clientes en el sector
hotelero en Rumania. Se midieron
las expectativas y la satisfaccion de
los clientes que se hospedaron en
hoteles que habian implementado
la TQM y que tenian la certifica-
cion ISO 9001, en comparacion
con aquellos hoteles que no estaban
certificados ni tampoco habian im-
plementado la TQM. Los resultados
indicaron que los clientes que se
hospedaron en los hoteles en don-
de se habia implementado la TQM
estaban mas satisfechos con el ser-
vicio brindado.

2. CALIDAD EN EL PERU

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-
nalizacion de los productos perua-
nos cumpliendo los estandares 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 capacitacion y asisten-
cia técnica a empresas; también esta
a cargo del Encuentro Anual de Ca-
lidad en Peru, del Premio Nacional
a la Calidad y da un reconocimiento
a las organizaciones que certifican
o recertifican su sistema de gestion
(CDI, s.f.). En 1989, el CDI pro-
movié la creacion del Comité de
Gestion de la Calidad (CGC). En
un principio estuvo integrado por
cuatro instituciones, pero hoy en
dia ascienden a 21. Estas organiza-
ciones, a través de un acuerdo de
cooperacion, buscan promover la
calidad en el Pert. Los integrantes
mas importantes son: a) la Asocia-
cion de Exportadores (Adex), b) la
Camara Peruana de la Construccion
(Capeco), ¢) el Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelec-
tual (Indecopi), d) el Ministerio de
la Produccidn, ¢) la Pontificia Uni-
versidad Catolica del Peru, 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 globalizacion, las innova-
ciones tecnoldgicas, la apertura de
los mercados y la privatizacion de las
empresas estatales; finalmente, el
pais sufrié una inflacion controlada
que conllevé a una integracion re-
gional. Estas son solo algunas de las
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caracteristicas 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-
sentd al Congreso de la Republi-
ca del Perii el Proyecto de Ley
N°3667/2013 PE, donde se plan-
teaba la creacion del Sistema Na-
cional para la Calidad (SNC) y el
Instituto Nacional de Calidad (IN-
ACAL). Para 2014, el proyecto se
aprobo a través del Decreto Supre-
mo N°046-2014-PCM, publicado
el 1 de julio de 2014. Mediante
este decreto se aprobo la Politica
Nacional para la Calidad (Sociedad
Nacional de Industria, 2014). El
objetivo de esta iniciativa es pro-
mover la participacion de entidades
publicas y privadas que integran la
Infraestructura Nacional de la Cali-
dad conformada por las actividades

Jorge Benzaquen de las Casas

de: a) normalizacion, b) acredita-
cion, ¢) metrologia y d) evaluacion
de la conformidad, que se realizan
en el pais (Gestion, 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 publicas y privadas
que formen parte de la infraestruc-
tura de la calidad (Instituto Nacio-
nal de Calidad, 2014).

Segun la base de datos de la Orga-
nizacion Internacional de Normali-
zacion (2017), en el Peru prevalece
el nimero de empresas certificadas
con la norma ISO 9001 en la ver-
sion del afio 2008 desde 1993 hasta
2015. Aun son pocas empresas (3)
las que estan certificadas con la
version mas reciente de ISO 9001
del afio 2015, tal como podemos
apreciar en la figura 2.

Figura 2. Certificacion de empresas peruanas de 1993 a 2015

Empresas peruanas certificadas (1993-2015)

®ISO9001:2008

mISO9001:2015

Fuente: Survey, 2017.
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Si bien se han hecho diversos es-
fuerzos en materia de gestion de
calidad para asegurar una alta com-
petitividad en la industria, el Ins-
tituto Nacional de Calidad afirmo
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
certificacion de calidad ISO (ISO
9001 e ISO 14001), de un total de
empresas formales activas en el
Pert que llega a 1.382,899” (“Solo
el 1% de empresas,” 2016, para.
2), segun cifras de la SUNAT. Esto
vendria a representar solo un 1 %
de empresas formales con sistemas
de gestion de calidad implemen-
tados. Asimismo, se enfatizdo que
el Instituto Nacional de Calidad,
como organizacion rectora del sis-
tema para la calidad y ejecutor de
la politica nacional para la calidad,
tiene el objetivo de promover la
cultura de calidad para que el pu-
blico solicite productos de calidad
y asi obligar a las empresas a im-
plementar estos sistemas de gestion
(INACAL, 2016).

3. METODOLOGIA

Esta investigacion analiza el impac-
to de la certificacion ISO 9001 en

los nueve factores de la TQM de las
empresas certificadas y aquellas em-
presas que no poseen la certificacion.
Los factores de TQM analizados
son los siguientes: a) Liderazgo-
Alta Gerencia; b) Planeamiento de
la calidad; ¢) Control y mejoramien-
to del proceso; d) Auditoria y eva-
luacion de la calidad; e) Gestion de
la calidad del proveedor; f) Educa-
cién y entrenamiento; (g) Enfoque
hacia la satisfaccion del cliente; (h)
Circulos de la calidad e 1) Disefio 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-
cacion ISO 9001 tienen diferencias
significativas al medir los nueve fac-
tores del TQM y al ser comparadas
con aquellas que no estan certificadas
hasta 2017. Para lograr esto se reali-
z6 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 certificacion ISO 9001.

En la figura 3 se muestran los facto-
res agrupados en los cuatro bloques
principales de la organizacion.
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Figura 3. Modelo de Nueve Factores de TQM en la Empresa.

BLOQUE DE ALTA GEREMCIA
1) Liderazgo
2) Planeamiento de la Calidad
3) Auditoria y Evaluacién de la Calidad
4) Disefio del Producto

P
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Do E
(8] o o

" o
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5) Gestion de la Calidad
del Proveedor

BLOQUE DEL PROVEEDOR

Fuente: Benzaquen y Convers, 2014.

4. POBLACION Y MUESTRA

Este estudio considerd una pobla-
cion de 7.924 empresas de donde
se selecciond una muestra total fi-
nal de 211 empresas. En la tabla 1
se muestran las caracteristicas de
las empresas que conforman la po-
blacién para este estudio.

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

BLOQUE DE GESTION DE PROCESOS

6) Control y Mejoramiento del Proceso
7) Educacion y Entrenamiento

8) Circulos de la Calidad
-4

wEEZE=EO

HEZE =8
My ouErnEmEZ

9) Enfoque hacia la satisfaccion
del Cliente

BLOQUE DEL CLIENTE

el Peru. Las empresas incluidas
dentro del ranking Top 10,000
empresas deben contar con una
facturacion superior al millon de
soles, tener mas de cinco afos de
fundacion, tipo de operaciones y
nimero de trabajadores.

De la poblacion de 7,924 empresas
se recibid respuesta efectiva de 211
empresas (la muestra) en territorio
peruano. Los criterios de seleccion
incluyeron ubicacion geogréfica,
periodo de establecimiento, tipo
de empresa seguin sus operaciones
productivas, nimero 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-
nicion de la poblacion basada en su
representatividad sino en la dispo-
nibilidad de los datos.
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Tabla 1. Caracteristicas de las empresas incluidas en la poblacion del estudio

Descripcion de la poblacion

Tamafio de la empresa
Empresa grande (201 a mas trabajadores) 35,07 %
Empresa mediana (51 —200) 40,76 %
Empresa pequeiia (11 —50) 21,33 %
Microempresa (1 — 10) 2,84 %

Total 7,924 (100 %)

Producto de la empresa
Bienes 37,44 %
Servicios 62,56 %

Fuente: elaboracion propia.

La obtencion del tamafio de la
muestra se realizd con base en la
poblaciéon 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 seleccion de la mues-
tra se llevo a cabo usando un mues-
treo probabilistico aleatorio y para
calcular el tamafio de la muestra se
considero la siguiente formula:

_ Nx(x*0.5)?
T e+ (N -1)
n= 163

Donde:

n: Tamano de la muestra;

N: Tamaiio de la poblacion (7,924
empresas);

%e: Valor correspondiente a la dis-

tribucion de Gauss (1,96 para un

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

El cuestionario se realizo 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-
tificacion ISO 9001, mientras que
el 60,6% restante (128 empresas)
no estan 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 pequefias 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 mas de
201 trabajadores.
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Las empresas de bienes conforman
los siguientes sectores industriales:
manufactura, conversion y repara-
ciones; las empresas de servicios
conforman logistica, seguridad y
bienestar. En las empresas de ma-
nufactura, el alcance es en cons-
truccion, fabricacion y ensamblaje y
representan el 30,81 % de la mues-
tra. En las empresas de conversion,
su alcance incluye la extraccion,
transformacion y reduccion, repre-
sentando el 8,53 % de la empresa.
En las empresas de reparaciones se
incluye el alcance de los servicios
de reconstruccion, renovacion y
restauracion, los cuales represen-
tan el 1,42 % de la muestra. En las
empresas de logistica, 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 proteccion,

Jorge Benzaquen de las Casas

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

5. INSTRUMENTO

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

Tabla 2. Descripcion de las empresas participantes en la muestra

Descripcion de las empresas

Afio 2017
Total

Total de empresas (nimero de empresas)

211 (100 %)

Bienes

86 (40,75%)

Empresas de Manufactura: construccion, fabricacion y ensamblaje

65 (30,81%)

Empresas de Conversion: extraccion, transformacion y reduccion

18 (8,53%)

Empresas de Reparaciones: reconstruccion, renovacion y restauracion

3 (1,42%)

Servicios

125 (59,25%)

Universidad & Empresa
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Descripcion de las empresas

Ano 2017
Total

Empresas de Logistica: almacenamiento, transporte, comercio

70 (33,18%)

Empresas de Seguridad: proteccion, financiamiento, defensa y orden

15 (7,11%)

Empresas de Bienestar: salud, educacion y asesoria 40 (18,96%)
Tamafio de empresa (por nimero de trabajadores)

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

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

Empresa pequeiia (11-50)

45 (21,33%)

Microempresa (1-10)

6 (2,84%)

Tiempo de fundacion

Mas de 20 afios

109 (51,66%)

16 a 20 afios 48 (22,75%)
11 a 15 afios 26 (12,32%)
6 a 10 afos 28 (13,27%)

Persona que contesto

Miembro de Directorio

12 (5,69%)

Presidente o Gerente General

126 (59,72%)

Gerente de Area o Jefe de Departamento

48 (22,75%)

Otro

25 (11,85%)

Fuente: elaboracion propia.

La escala TQM utiliza los parame-
tros de la escala Likert, que consta
de un conjunto de preguntas y esta
dividida en nueve factores: Lide-
razgo, Planeamiento de la calidad,
Auditoria y evaluacion de la cali-
dad, Disefio del producto, Gestion
de la calidad del proveedor, Con-

trol y mejoramiento del proceso,
Educacioén y entrenamiento, Circu-
los de la calidad y Enfoque hacia la
satisfaccion del cliente. La escala
Likert es una escala cominmente
utilizada en cuestionarios, la cual
fue desarrollada por Rensis Likert
(Bertram, 2007).
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6. ANALISIS 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
Perti, en funcion alaimplementacion
de la ISO. Se obtuvieron diferen-
cias significativas estadisticamente
en los nueve factores entre empresas
certificadas y empresas no certifica-
das con ISO 9001; ademas, se halld

Jorge Benzaquen de las Casas

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 estan en
todos los factores.

Figura 4. Comparacion de factores en empresas con y sin certificacién ISO 9001 en

el 2016

~———Promedio CON ISO

Disefio del Producto

Circulosdela
Calidad i

Enfoque hacia la |
Satisfaccion del
Cliente

4.01

/379

Eduaciény
Entrenamiento

Liderazgo

45

= = Promedio SIN ISO

Planeamiento de la
calidad

Control y
3.90— Mejoramiento del
/ Proceso

Auditoriay
Evaluacion de la
Calidad

387

Gestion de la
Calidad del
Proveedor

Fuente: elaboracion 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 (X))
es el mas alto de los nueve factores
estudiados (3,98). La diferencia en
los valores obtenidos entre empre-
sas con [SO 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-
mentacion de todos los procesos
relacionados a la gestion de la ca-
lidad. Esto incluye motivar de ma-
nera activa a los trabajadores para
alentar su participaciéon en estas
actividades y asignar los recursos
necesarios para lograr la implemen-
tacion exitosa de estos procesos.
Este factor esta vinculado al prin-
cipio “Liderazgo” de la norma ISO
9000:2015, en donde se indica que
los lideres 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 mas altos,
la alta gerencia ayuda al aumento
de la eficiencia, a la mejora en la
coordinacion de los procesos orga-
nizacionales y en la comunicacion.
Algo notorio es que tanto las em-
presas certificadas como aquellas

que no poseen certificacion, 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 (X,), las
empresas con certificacion ISO
9001 poseen un promedio superior
y una diferencia significativa a las
empresas sin la certificacion 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 politicas,
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 percepcion de la calidad a ni-
vel organizacional e involucrar mas
los trabajadores en la elaboracion de
politicas y planes de calidad.

A través de la muestra observamos,
en el factor Auditoria y evaluacion
de la calidad (X,), se obtuvo una
calificacion de 3,92 en las empresas
con certificacion ISO, en compara-
cién a un 3,59 de las empresas sin
esta certificacion. En este caso, la di-
ferencia también es significativa y la
razon puede ser que tanto las activi-
dades de auditoria como las de eva-
luacion 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 esta relacio-
nado con el principio de toma de
decisiones, segun lo indican la evi-
dencia y los datos objetivos, puesto
que los procesos de toma de deci-
siones, la evaluacion del desempefio
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
practica de realizar analisis compa-
rativos (benchmarking).

En el factor Disefio del producto
(X,), el grupo de empresas con cer-
tificacion ISO 9001 posee una dife-
rencia significativa y un promedio
superior de 3,95 en comparacion
con las empresas no certificadas
que tienen un promedio de 3,45. De
acuerdo con esta comparacion, las
empresas que no estan certificadas
tienen que trabajar mas en un méto-
do para desarrollar el producto. Este
factor esta 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 satisfaccion a través de
un producto bien disefiado.

En el bloque del proveedor tene-

mos, segin la muestra, para el fac-
tor Gestion y calidad del proveedor

Universidad & Empresa
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(X,), 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 esta relacionado con
el principio de gestion 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 desempefio de una
empresa. De esta manera, aquellas
organizaciones certificadas pueden
incrementar su capacidad de crear
valor para los proveedores y asi
asegurar una cadena de suministro
bien gestionada. Gracias a la glo-
balizacion y a los cambios que esta
trae consigo, Perti ha logrado fir-
mar varios convenios y tratados de
libre comercio; por consiguiente,
la relacion 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 certificacion gestionan mejor
sus relaciones con los proveedores
y suministran productos con un ni-
vel de calidad adecuado.

En el Bloque de Gestion de Proce-
sos, para el factor Control y mejora-
miento del proceso (X,) se observa
que las empresas con certificacion
ISO 9001 poseen una diferencia
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significativa en comparacion con
las empresas no certificadas. Este
puntaje (3,90) es el segundo mas
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 obtencion de resultados co-
herentes de manera mas eficiente
“cuando las actividades se entien-
den y gestionan como procesos inte-
rrelacionados que funcionan como
un sistema coherente” (ISO, 2015,
[en linea]). Esto ayuda a incremen-
tar la capacidad de centrarse en los
procesos mas importantes, optimi-
zar el desempeiio, 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
mas competitivo. Asimismo, cabe
recalcar que un sistema de gestion
de calidad tiene que tener proce-
sos que estén interrelacionados y
la organizacion tiene la obligacion
de entender como este sistema pro-
duce los resultados necesarios para
optimizar el sistema y desempefio
organizacional. En contraste, aque-
llas empresas sin certificacion tie-
nen un menor nivel de percepcion
en esta materia. Aquellas empresas
sin la certificacion, 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
amejorar la calidad en los procesos.

En la muestra se observa que, en el
factor Educacion y entrenamiento
(X,), 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 certificacion 'y 3,42 en
empresas sin certificacion. En este
factor también existe una diferencia
significativa, que podria deberse a
que en las empresas con la certifi-
cacion ISO 9001 se le da una ma-
yor relevancia a la capacitacion en
materia de calidad a los trabajadores
para que puedan emplear las herra-
mientas adecuadas y asi logren rea-
lizar una mejor gestion de la calidad
dentro de la organizacion. 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 gestion de la calidad.

En la muestra, el factor Circulos
de calidad (X,) posee un promedio de
3,59 en empresas con certificacion
ISO 9001 y 3,24 sin certificacion,
y tienen una diferencia significati-
va que podria estar influenciada por
el principio de mejora que tiene un
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enfoque continuo hacia “la mejora
del desempeio del proceso, de las
capacidades de la organizacion y
de la satisfaccion del cliente” (ISO,
2015, [en linea]) y por la promocion
de la innovacion dentro de la em-
presa, la cual se incrementa gracias
a la implementacion de este factor
dentro de la organizacion. Tanto las
empresas certificadas como las no
certificadas tienen este factor como
el mas bajo de los nueve. Fabl y Al-
varez (211) afirmaron que “el éxito
o fracaso de los circulos 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
gestion, etc. Esto podria explicar por
qué los circulos de calidad, como
practica de gestion, no estan muy
arraigados dentro de las organiza-
ciones. Por esta razon, las empresas
deben incentivar la realizacion de
los circulos 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-
faccion del cliente (X,), segun la
muestra observada, obtiene un pro-
medio de 4,01 para las empresas
con certificacion ISO y un valor de
3,54 en las empresas sin la certifi-
cacion. En este factor también se
tiene una diferencia significativa.
Esto se debe a que dicho factor esta
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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 atencion
a sus quejas, porque esto ayuda a
incrementar su satisfaccion y, por
ende, a fidelizarlos.

CONCLUSIONES

El presente estudio es una continua-
cion de la encuesta realizada a las
empresas peruanas en 2011 (Benza-
quen, 2013). En esta ocasion, cabe
recalcar que en ambas muestras de
2011 y 2017 la mayoria son empre-
sas de servicios (55 % y 59 %, res-
pectivamente). La muestra de 211
empresas en el presente estudio esta
conformada, en su mayoria, por em-
presas de logistica (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 funciéon 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 certificacion. Es
importante mencionar que del total
de la muestra, el numero de empre-
sas sin certificacion ISO es mayor
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(128) al nimero de empresas cer-
tificadas (83). Esto se puede deber
a que en la actualidad muchas em-
presas se encuentran en proceso de
migracion al ISO 9001:2015.

Los resultados confirman que las
empresas con certificacion ISO
9001 tienen mejor promedio en los
nueve factores de TQM analizados
en la presente investigacion, lo que
enfatiza y confirma la importancia
de la certificacion para mejorar la
gestion de la calidad en las empre-
sas peruanas. De los nueve facto-
res, los de mayor promedio en las
empresas con certificacion fueron:
Liderazgo-Alta Gerencia, Planea-
miento de la calidad y Disefio del
producto, con valores de 4,17, 3,96
y 3,95, respectivamente. Estos fac-
tores estan 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 li-
deres de las organizaciones son con-
siderados como los responsables de
implementar y asegurar que la ges-
tion de la calidad en la empresa se
lleve a cabo de manera sostenida a
través del tiempo, por esta razon, las
empresas certificadas tienen un ma-
yor interés en estos factores, porque

son exigencias que deben cumplir
para obtener la certificacion.

Tanto las empresas certificadas
como las que no lo estan tienen un
promedio bastante bajo en el factor
de Circulos de calidad, al igual que
en la encuesta realizada en 2011,
esto quiere decir que ain no hay
una mejora en la provision de ca-
pacitaciones adecuadas para usar
de manera correcta este factor y asi
mejorar la gestion de la calidad.

Todas las empresas tienden a bus-
car resultados a largo plazo, por eso
consideran los aspectos estratégicos
y evaluan 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 investigacion
pueden alentar a las empresas perua-
nas a asignar los recursos necesarios
para que se embarquen en el proce-
so de obtencion de la certificacion
ISO 9001 en la version del 2015,
debido al impacto favorable que tie-
ne esta certificacion en la calidad de
sus procesos y productos y, por lo
tanto, en la satisfaccion de sus clien-
tes. Esto es muy importante, puesto
que segun el INACAL (2016), solo
un 1 % de las empresas formales del
Peru cuenta con sistemas de gestion
de calidad implementados.
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Por 1ltimo, la metodologia utiliza-
da en el presente estudio se puede
usar en otros paises sudamericanos
y asi realizar comparaciones entre
los paises 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
gestion de la calidad de las empre-
sas y ejecutar planes de accion 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)

La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la Calidad en la
empresa — X,

La alta gerencia de la empresa alienta firmemente la participacion de los
empleados en la Gestion de la Calidad — X,

Alta Gerencia — X La alta gerencia de la empresa se retine 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

La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad
-X
21

Planeamiento de la | La empresa presta atencion al cumplimiento y éxito de sus politicas y
calidad - X, planes relacionados con la calidad — X,

La empresa involucra a sus empleados para hacer las politicas y planes
de calidad - X,

La empresa evaltia regularmente sus politicas y planes de la calidad — X,

Auditoria y evaluacion

de la calidad - X, El benchmarking se utiliza ampliamente en la empresa — X,

La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones — X,

Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el
disefio del producto — X |

Disefio del producto
- X, La empresa invierte en el disefio del producto - X,

La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del producto — X,

La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con
sus proveedores — X,

La empresa posee informacion detallada acerca del desempefio de los

Gestion de la calidad del proveedores en cuanto a calidad — X,

proveedor — X

La calidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa
es adecuada — X,
La empresa realiza auditorfas o evaluaciones de sus proveedores — X,

4
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Factores de la Calidad

Variables (preguntas)

Control y mejoramiento
de proceso — 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,

Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento — 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, Gréficos de Control, Diagrama de Relaciones) — X,

La empresa implementa el control de calidad con eficacia — X,

Educacion y
entrenamiento — 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 calidad - X,

Los 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
74

Circulos de calidad — X,

La empresa estd capacitada para realizar circulos de calidad — X,

La mayoria de los empleados de la empresa realiza actividades de
circulos de 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,

Enfoque  hacia la
satisfaccion del cliente
- X,

La empresa cuenta con medios para obtener informaciéon sobre los

clientes — X,

La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos

los afos — X,

El personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a la
informacion sobre las quejas de los clientes — X,

La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los

clientes — X,

Universidad & Empresa, Bogotd (Colombia) 20[35): 281-312, juliodiciembre 2018

307



308

La ISO 9001 vy la administracién de la calidad total en las empresas peruanas

Anexo 2. Resultados del Coeficiente de Alpha de Cronbach

Factor Alpha de Cronbach N.°
X, Alta Gerencia 0.8922 5
X, Planeamiento de la Calidad 0.8197 3
X, Auditoria y Evaluacién de la Calidad 0.7195 3
X, Disefio del Producto 0.8745 3
X, Gestion de la Calidad del Proveedor 0.6704 4
X, Control y Mejoramiento del Proceso 0.7844 5
X, Educacién y Entrenamiento 0.8297 4
X, Circulos de la Calidad 0.8455 4
X, Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente 0.7115 4

Notas. El orden de las preguntas
no guarda correlacion 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 mas que aceptable si es
mayor a 0.7. No obstante, Nunnally
(1978) determind que la medida del
Alpha de Cronbach puede ser acep-
tada cuando es mayor a 0.6.
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Anexo 3. Resumen de la prueba U de Mann-Whitney para heteroge-
neidad muestras independientes

Factor Sig. asintotica (bilateral)
Alta Gerencia 0.001
Planeamiento de la Calidad 0.000
Auditoria y Evaluacion de la Calidad 0.000
Diseflo del Producto 0.000
Gestion de la Calidad del Proveedor 0.007
Control y Mejoramiento del Proceso 0.005
Educacion y Entrenamiento 0.000
Circulos de la Calidad 0.001
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente 0.000

Nota. *p < 0.05 = diferencia significativa en la calificacion 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 | Empresas | Empresas
encuestadas | con ISO | sin ISO

(211) (83) (128)
Alta Gerencia — Liderazgo — X 3.98 4.17 3.86
La e}lta gerencia participa activamente en la Gestion de la 3905 413 333
Calidad en la empresa — X,
La alta gerencia de la empresa alienta firmemente la
participacion de los empleados en la Gestion de la Calidad 3.93 4.18 3.78
- Xu
La alta gerencia de la empresa se reune de manera regular
para discutir temas relacionados con la Gestion de la Calidad 3.67 3.85 3.56
- X13
La altg gerencia de la empresa proporciona los recursos 387 418 367
apropiados para elevar el nivel de la calidad - X,
I;(a alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo — 448 452 446

15

Planeamiento de Calidad - X, 3.70 3.96 3.53
La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a 388 420 367
la calidad - X,
La empresa presta atencion al cumpllmlepto y éxito de sus 367 3.08 347
politicas y planes relacionados con la calidad - X,
La empresa 1nY01ucra a sus empleados para hacer las politicas 355 378 3.40
y planes de calidad - X,
Auditorfa y evaluacion de la calidad — X, 3.72 3.92 3.59
La empresa evalua regularmente sus politicas y planes de la 370 4.00 350
calidad - X,
El benchmarking se utiliza ampliamente en la empresa — X, 3.55 3.74 3.42
La empresa obtiene datos objetivos para la toma de 391 406 382
decisiones — X,
Disefio del producto — X, 3.65 3.95 3.45
Los r.equerlmlentos Qe l~os clientes son plenamente 3180 407 366
considerados en el disefio del producto — X,
La empresa invierte en el disefio del producto — X, 3.61 391 3.41
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Empresas | Empresas | Empresas
encuestadas | con ISO | sin ISO
(211) (83) (128)

La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del 35 388 329
producto — X,
Gestion de la Calidad del Proveedor — X 3.73 3.87 3.63
La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo 381 3.84 379
plazo con sus proveedores — X,
La empresa posee informacion detallada acerca del 358 37 349
desempefio de los proveedores en cuanto a calidad — X,
La calidad de los productos que los proveedores suministran 404 404 405
a la empresa es adecuada — X,
La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus 347 3.89 301
proveedores — X,
Control y Mejoramiento del Proceso — X 3.77 3.90 3.68
El proceso operativo en la empresa satlsface. los 391 389 392
requerimientos de plazo de entrega de los clientes — X
Las instalaciones y la dlsp051c19n fisica del equipo operativo 308 402 395
en la empresa funcionan apropiadamente — X,
Los equipos operativos de la empresa reciben buen 304 303 305
mantenimiento — 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, 3.18 3.51 2.96
Lista de Verificacion, Diagrama de Pareto, Histograma,
Gréficos de Control, Diagrama de Relaciones) — X,
La empresa implementa el control de calidad con eficacia — 383 413 364
XbS
Educacién y Entrenamiento — X, 3.57 3.79 3.42
La mayorfa de empleados de 1:<1 empresa reciben educacion y 347 383 305
entrenamiento en cuanto a calidad — X,
La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de

o . - . 3.48 3.68 3.35
utilizar las herramientas para la gestion de la calidad — X_,
Los empleados de la empresa se encuentran activamente
involucrados en las actividades relacionadas con la calidad 3.72 3.88 3.62

- X73
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Empresas | Empresas | Empresas
encuestadas | con ISO | sin ISO
(211) (83) (128)

La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la 3.60 3.80 347
calidad es fuerte - X,
Circulos de la Calidad - X, 3.38 3.59 3.24
La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad 359 3.84 343
B Xsn
La mayoria de los empleados de la empresa realiza
actividades de circulos de calidad — X, 313 332 302
SF utilizan las henarmentas adecuadas para realizar los 340 3.66 393
circulos de calidad en la empresa — X,
La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad 339 359 326
B Xs4
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente — X, 3.73 4.01 3.54
La empresa cuenta con medios para obtener informacion 379 3.95 369
sobre los clientes — X,
LE.i empresa lleva etcabo una encuesta de satisfaccion del 359 422 319
cliente todos los afios — X,
El personal de todos los niveles de la empresa presta atencion

. ., . . 3.71 3.84 3.62
a la informacion sobre las quejas de los clientes — X,
La empresa realiza una e_:valuac10n general de los 382 406 367
requerimientos de los clientes — X,
Valor Promedio (Y) 3.69 391 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.
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