CARMEN ESCANCIANO
G.*-MIRANDA *
ESTEBAN FERNANDEZ
SANCHEZ **
CAMILO VAZQUEZ ORDAS **

Influencia de la certificacion ISO
9000 en el avance de la empresa
espanola hacia la calidad total

SUMARIO: 1. Introduccion. 2. Fund tedricos e hipdtesis a ¢ ar
\3.‘Mc’mdofngr‘a de la investigacion. 4. Resultados. 4.1. Avance de la -:mprv:s:zlh:lclia la
(,n]!dad Total y razones para la certificacion. 4.2. Avance de la empresa hacia la Calidad

Total y Beneficios derivados de la Centificacion. 4.3. Avance de la empresa hacia la
Calidad Totwl y Pricticas de Mantenimiento de la Certificacion, 4.4, Avance de la
empresa hacia la Calidad Total y Fecha de obtencién de la Certificacion.
3. Conclusiones. 6. Bibliografia.

R_ESI.'MEN' La certificacion une al hecho de ser una herramienta de gestion fuente de
ventajas compe s, su potencial para estimular el avance de la empresa hacia la Calidad
Total. En los ltimos afios ha aparecido un gran némero dz trabajos que asf pare sanfir-
marlo; sin embargo, una revision de la literatura nos ha permitido deteetar ls ausencia de una
investigacidn sobre este punto en nuestro pais. Por esta mzon se ha planteado un estudio em-
pirico cuyo objetivo central ¢s analizar en qué medida la obtencidn de la certificacion influye
en ¢l avance de la empresa espafiola hacia la TQM, i
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ABSTRACT: 150 9000 certification adds to the fact of being a management tool, source
of competitive advantages, its potential to stimulate the advance of industry towards Total
Quality Management. A big number of works have been published that seem to confinm it,
but a close review of available publications has allowed us to detect the absence of such an in-
vestigation in our country. That is why an empirical work has been planned, its main goal
being to analyse how relevant centification may be in the progress of Spanish companies to-
wards TOM.
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1. Introduccién

La mejora de la calidad es una de las herramientas que las empresas tienen a su
disposicion para tratar de mejorar o, al menos, mantener su posicion en el mercado.
Los cambios acaecidos en el entorno hacen que cada vez sea mas dificil competir
en precios, por lo que el producto debe resultar atractivo para el consumidor, y sa-
tisfacer sus expectativas previas y posteriores al momento de la compra: en una pa-
labra, ha de tener calidad. El cliente serd quien finalmente determine si lo que ha
adquirido la posee o no, manteniendo su relacion con el proveedor en el primer caso
y rompiéndola en el segundo. Seria descable, por tanto, la existencia de algun me-
canismo que facilitase al comprador la seleccion del producto o servicio antes del
momento de la compra a fin de reducir al minimo el riesgo que toda eleccidn con-
lleva. En la actualidad lo mas parecido a esto es la certificacion de producto, vincu-
lada sobre todo a cuestiones relacionadas con la salud, la seguridad y el medio am-
biente. En este caso, el certificado es vilido tnicamente para ese producto, pero no
se extiende al resto de los bienes fabricados por la empresa. Por cllo, resulta habi-
tual el recurso a la certificacion de empresa, que garantiza que los procesos y proce-
dimientos que integran su sistema de calidad satisfacen los requisitos establecidos
por la normativa internacional 1SO 9000.

De este modo, la certificacidn se ha convertido en una de las estrategias mds
frecuentemente seguidas por las empresas respecto a la calidad, hasta el punto de
haber superado en importancia a la posesion del sistema que le sirve de base. Asi, la
certificacion une al hecho de constituir una herramienta de gestion fuente de venta-
jas competitivas tanto via costes como via diferenciacion, su potencial para estimu-
lar el avance de la empresa hacia la Calidad Total. En este sentido, la conservacion
del certificado conlleva la obligacion de someter el sistema en que se fundamenta a
revisiones periodicas que faciliten su adaptacion a las nuevas circunstancias y su
mejora, al tiempo que sienta las bases para que la empresa, si asi lo desea, avance
hacia una gestion més integral de la calidad,

Reflejo de todo ello ha sido la aparicién, en los tltimos afios, de un elevado vo-
lumen de trabajos, tanto de naturaleza empirica como normativa, sobre las razones
y beneficios derivados de la certificacion, asi como acerca de su papel como punto
de partida hacia la mejora continua y la Calidad Total (CouLson-Thomas, 1992;
Askey y Davg, 1994; Corrigan, 1994; Wennmori y Dossiy, 1994; WesTon, 1995
Tavior, 1995: Tows et al., 1996; Terziovskl ef al, 1997; Tsiotias y GOTZAMANL,
1996: MaLLAK ef al., 1997; MesGan y Tavior, 1997 WitLiams, 1997; Baexa, 1997:
Brown et al., 1998; CASADESUS ef al., 1998; HErrerA er al., 1998; NeerGARD, 1999;
y LeE et al., 1999, entre otros).
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Sin embargo, una revision de la literatura sobre el tema nos ha permitido de-
tectar la ausencia de una investigacidn pormenorizada sobre este (ltimo punto en
nuestro pais. Por esta razdn, se ha planteado un estudio empirico cuyo objetive
central es analizar en qué medida la obtencion de la certificacion influye en el
avance hacia la Calidad Total (TQM) de la empresa espafiola. Asi, si bien la ma-
yor parte de las empresas certificadas deciden aprovechar las ventajas que ésta
proporciona para abordar un proyecto de calidad, no todas ellas caminan haeia la
Calidad Total.

2. Fundamentos tedricos e hipétesis a contrastar

Una vez obtenida la certificacion, la empresa habrd sentado las bases para po-
der seguir desarrollando el sistema de calidad en el que ésta se basa, Es precisamen-
te en este momento cuando los resultados obtenidos gracias a ella y la experiencia
vivida durante la implantacion del sistema determinarin su conducta futura respec-
to a la calidad.

Una revision de la literatura pone de manifiesto edmo la inmensa mayoria de
las empresas certificadas consideran el proceso de certificacion como la experien-
cia inicial necesaria para implantar un sistema de Calidad Total (Herrera et al.,
1998). A este respecto eabe resefiar que hablar de certificacin es hablar de asegu-
ramiento de la calidad, etapa previa a la TQM en la evolucion de la gestién de la ca-
lidad. Asi, a pesar de que ambos enfoques comparten elementos como la posesion
de un sistema de calidad —que en el caso de la certificacin ha de ser conforme al
modelo 150 9000 seleccionado por la empresa— y el compromiso de la direccidn,
la TOM va mas alla al incluir todos aquellos aspectos —la orientacidn al cliente, la
mejora continua, el establecimiento de formas de direceidn, disefio de la organiza-
cidn y politicas de recursos humanos, que propicien la participacion, ¢l compromi-
50 y la cooperacion, entre otros— que contribuyen a la satisfaccion completa del
cliente, cuyo logro constituye su objetivo prioritario. Otros trabajos muestran que,
una vez lograda la certificacion, la mayor parte de las compaiiias planifican o deci-
den aprovechar las ventajas que proporciona la certificacion para abordar un pro-
yecto de Calidad Total (Eurorean Commission-DG 111, 1997; Baena, 1997), e inclu-
so que la combinacion de ISO y Calidad Total resulta ideal para garantizar la mejo-
ra de la calidad. Sin embargo, no todas ellas avanzan hacia TOM (Meecan v
Tavror, 1998). Por ello, entendemos que existen ciertos factores que pueden condi-
cionar la situacion de la empresa tras la certificacion: que oscila entre considerar la
certificacién como un fin en si misma, ver en ella el primer peldafio de la escalera
de la Calidad Total o simplemente no tener planes de cara al futuro en materia de
calidad, Ello nos lleva a formular la siguiente hipdtesis:

Hipatesis: Exisie una relacion entre el avance de la empresa hacia la Call-
dad Total tras la certificacion y las razones que la llevaran a certificarse, los be-
neficios abtenidos, las practicas de t ta del si ¥ la fecha de ob-
tencidn de la ceriificacian.

Esta hipdtesis queda subdividida a su vez en varias subhipétesis. Los motivos
por los que las empresas se certifican son clasificados en diversas tipologias por los
diversos estudios internacionales, si bien la clasificacion mas frecuente en la litera-
tura es la que las aglutina en dos grandes grupos: internas y externas (WEsSTON,
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1995; VioeseraHs y BELLENS, 1996; Brown ef al., 1998; Brype v SLocock, 1998),
seglin que estén relacionadas con la mejora interna de la empresa o con la mejora de
su posicion en el mercado. Segun esto, en cada empresa suele existir un tipo de ra-
zones que justificaria en mayor medida la decisién de certificacion, y, en nuestra
opinién, tras una revision de la literatura (Tavior y MegGan, 1997; Brows et al.,
1998), también su decision de continuar avanzando hacia la Calidad Total una vez
obtenida aquélla. Ello nos lleva a formular la siguiente subhipdtesis respecto a las
razones para la certificacion:

1) Cuando la empresa se certifica por razones internas es mds probable
que avance hacia la Calidad Total tras la certificacion que cuando o hace por
razones externas.

El simple hecho de impl un si de calidad tiene efectos positivos para
la empresa (European Commission-DG 1L 1997), los cuales aumentan al obtener la
certificacion (BuLrep, 1987). Por ello, parece logico pensar que cuanto mayores
sean los beneficios conseguidos a resultas de la misma, mayor serd la probabilidad
de que la empresa siga subiendo los peldafios de la escalera de la Calidad Total. En
consecuencia, formulamos las subhipdtesis que se muestran a continuacion:

2)  Cuanto mayores sean los nmiveles de beneficio derivados de la certifica-
cidn, mayor serd la probabilidad de que la empresa avance hacia la Calidad
Total.

3)  Cuanto mds numerosos sean los beneficios derivados de la certificacian,
mayor serd la probabilidad de que la empresa avance hacia la Calidad Total,

Segin un estudio realizado en 1992 en el Reino Unido entre empresas certifica-
das por Lloyd’s Register Quality Assurance (Brecka, 1994; Osman, 1996), una de
las mayores ventaias de la certificacion es la obligacidn de mantener el sistema. Las
compaiiias encuestadas valoraron como un servicio inestimable las auditorias pe-
riodicas a las que el organismo de certificacion las sometia para conservar ¢l certifi-
cado. De esta manera, la empresa se ve obligada a mantener la disciplina que supo-
ne contar con un sistema de calidad mediante la utilizacion de diversas pricticas y
téenicas para su sostenimiento y mejora (Ioris ef al., 1996; Sussa ef al,, 1997; Lix
et al,, 1999; NEERGARD et al., 1999). Por otro lado, Mann y Kenoe (1995) sostienen
que las organizaciones con un alto nivel de actividades de calidad son las mis entu-
siastas a la hora de implantar la Calidad Total. Todo esto nos lleva a pensar que
puede existir una relacion entre la situacion de la empresa tras la obtencion de la
certificacion y la medida en que utiliza pricticas de calidad para mantener en co-
rrecto funcionamiento el sistema y con €l la certificacion. Por ello, hemos redactado
la siguiente subhipdtesis:

4) Las empresas que avanzan hacia la Calidad Total tras la certificacion
son las que wiilizan con mayor intensidad practicas de calidad para el manteni-
miento del sistema.

La Encuesta sobre las Certificaciones 1SO 9000 e ISO 14000 realizada por la
International Organization for Standardization (130, 1998), informa acerca de la
evolucion del nimero de certificaciones ISO 9000 en el mundo por paises y regio-
nes desde 1993 hasta 1998, Una simple lectura de la misma basta para comprender
por qué se habla del fenomeno 18O 9000. Asi, si en 1993 el nimero total de certifi-
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cactones concedidas era de 27.816, en 1998 se alcanzé la cifra de 271.966. Esto su-
pone que, afio tras afio, se ha incr {o notablemente el nimero de empresas
que, una vez logrado el registro de empresa, se ha planteado si debia continuar de-
sarrollando su sistema hasta obtener como fruto la Calidad Total (Bagna, 1997).
Seglin Joxes ef al. (1997), las compaiiias maduran con la edad; por ello, después de
alglin tiempo trabajando con la certificacion, valoran més y mejor las ventajas deri-
vadas de ella. La misma opinidn tienen Casanests ef al. (1998), para los que es po-
sible que los resultados no sean ficilmente reconocibles hasta pasado un cierto
tiempo. Por ello, parece logico pensar que las empresas que han obtenido la certifi-
cacion afos atrds, habrin tenido ocasion de apreciar reposadamente las enormes
ventajas que la calidad y su mejora tiene sobre todos los aspectos de la empresa, lo
que probablemente les lleve o haya llevado a poner en préctica los principios de la
Calidad Total. En este sentido se ha formulado la siguiente subhipotesis:

5) Las empresas certificadas desde hace mds aiios son las que avanzan en
mayor medida hacia la Calidad Tatal.

3. Metodologia de la investigacién

La informacion bésica de este trabajo procede de un estudio mas amplio que
pretende caracterizar la realidad de la certificacion 1SO 9000 en la empresa es-
pariola.

La investigacion fue iniciada en mayo de 1998 con el disefio del cuestionario.
Con el fin de poner a prueba la viabilidad de la encuesta disefiada se llevé a cabo,
durante los meses de junio y julio, un pretest en una muestra reducida de empresas.
De esta forma, se pusicron de manifiesto algunas dificultades que el cuestionario
inicial presentaba para el encuestado, emprendiéndose las modificaciones opor-
tunas,

Durante el mes de noviembre se envid el cuestionario definitivo a las 3.864 em-
presas ! que formaban parte de la base de datos que habiamos elaborado a partir de
la informacién suministrada por el Centro Nacional de Informacién de la Calidad
(CNIC) acerca de las empresas que, a junio de 1998, se hallaban certificadas en
nuestro pais. En todos los casos su destinatario fue el responsable de calidad.

Se establecio el 28 de febrero de 1999 como fecha limite para la recepecion de
las encuestas ¢ inicio del tratamiento de la informacién, realizindose durante el
mismo mes una revision pormenorizada de las encuestas recibidas, que ocasiond el
rechazo de varias de ellas por aportar informacion inconsistente internamente. Tras
la inspeccion y depuracion de los cuestionarios cumplimentados, la informacién
obtenida se someti6 a tabulacién. asignando claves y cédigos numéricos a las dife-
rentes respuestas,

La muestra estd formada por 749 empresas certificadas tanto industriales como
de servicios que operan en territorio nacional. La informacion para el contraste em-

! Dado gue el mimero de empresas centificadas en Espaiia a junio de 1998 ern de 4,959, s¢ decidia
enviar el ¢ ionario a toda la poblacion, Sin embargo, una rev de la misma nos permitio observar
algunas empresas que teniendo distinio nombre tenian idéntica direccion y responsable de ca
que ¢ penso id come una sola empresa. Ello redujo el tumaiio de la poblacion 44,768 empre-
sas. Finalmente, la imposibilidad de poder conocer la direccion de todas ellas hizo que la encuesta se en-
viara a 3,864 de las 4.959 empresas iniciales,
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pirico se obtuvo una da a partir de los principales trabajos
nacionales e internacionales sobre la certificacion 150 9000. La tabla | presenta la
ficha técnica.

TABLA 1, —Ficha técnica de la investigacién

CARACTERISTICAS ENCUESTA
UNIVERSO O POBLACION OBJETIVO Empresas certificadas 1SO 9000
AMBITO GEOGRAFICO/TEMPORAL Todo el territorio nacionalianual: ejercicio 1998
UNIDAD MUESTRAL Empresa certificada
TAMARO MUESTRAL 749 encuestas validas

ERROR MUESTRAL/NIVEL DE CONFlanza | 3,4 %4/95,5%
FECHA DE REALIZACION TRABAIO DECAMPO | 1 de mayo de 1998-30 de julio de 1999
ENCUESTADO Responsable de Calidad

4. Resultados

Si disponer de un sistema de calidad 1SO 9000 supone contar con unos solidos
pilares sobre los que asentar la actividad de la empresa, obtener la certificacion es la
confirmacion de que los mismos podrin soportar, sin fisuras, el camino hacia la ex-
eelencia. Sin embargo, si bien es cierto que la mayoria de las compafiias que aco-
meten un proyecto de Aseguramiento de la Calidad tienen presente la mejora conti-
nua, también es verdad que en muchos casos una vez obtenido el certificado orien-
tan sus recursos simplemente a mantenerlo. En el caso de las empresas analizadas,
cerca del 80 por 100 se hallaban planificando o habian comenzado ya la implanta-
cidn de la gestion de la Calidad Total tomando como base su sistema de calidad cer-
tificado. Respecto a las demis, hay que sefalar que manifestaron no haber iniciado
atin su avance hacia la Calidad Total, bien por considerar que la certificacion cons-
tituye un punto final en lo que a gestion de la calidad se refiere (12,5 por 100), bien
por entender que tal vez es demasiado pronto para plantearse nuevas metas en este
sentido (7,7 por 100).

Tomando como base tales opiniones y para contrastar nuestra hipdtesis de par-
tida, hemos clasificado las empresas de la muestra en tres grupos 2, El grupo 1 estd
integrado por aguellas que estiman que «la certificacion es un fin»; el grupo 2 por
las que se encaminan «a TQM», y el grupo 3 por las manifestaron «no tener planes»
de cara al futuro. Asi, mientras las integrantes del grupo | estiman que la certifica-
cidn constituye un punto final en lo que a gestién de la calidad se refiere, de lo que
parece deducirse que consideran que su esfuerzo ha sido mds que suficiente y no

% Para ello nos basamos en los trabajos realizados por LEE en emp en Hong Kong
(LEE, 1995; 1998), y por Lirovatz, STenos y VARA (1999) en Greeia, En dichos estudios se imterrogaba a
Ias compaiiias acerca de sus planes una vez implantado su sistema de calidad, ofreciéndoles las tres alter-
nativas recogidas en nuestro trabajo. En este sentido, el trabajo que se presenta va més all de la mera re-
ferencia al porcentaje de respuesta, tratando de profundizar en ¢l papel de la certificacion como posible
condicionane del avance de la empress hacia la Calidad Total.
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desean continuar avanzando por la senda de la calidad, las englobadas en el grupo 2
ven en la calidad una oportunidad para competir, mds que un problema a resolver:
tal vez por ello se muestran conscientes de que ain les queda mucho por recorrer,
en un camine en el que la certificacion solo es un primer paso. Finalmente, las com-
ponentes del grupo 3 no se plantean, al menos a corto plazo, la realizacién de nue-
vas actuaciones en materia de ealidad, tal vez por tratarse de certificaciones basadas
en sistemas de calidad recientemente implantados, por lo que parece aventurado
Programar nuevas actuaciones en este campo.

Seguid te pr nos los principales resultados derivados del estudio em-
pirico acerca de la posible influencia de la certificacion en el avance de la empresa
hacia la Calidad Total.

4.1. AvANCE DE
PARA LA CE

LA EMPRESA HACIA LA CALIDAD TOTAL ¥ RAZONES
TIFICACION

Los diferentes estudios existentes acerca de la certificacion 1SO 9000 coinci-
den en sefialar que existen razones de muy diversa indole que justifican la deci-
sién dc certificar el sistema de calidad de una empresa. Una revision de los mis-
mos nos ha permitido identificar un conjunto de dieciséis motivos que los respon-
sables de calidad de las empresas encuestadas valoraron utilizando una escala
Likert * de dimension 5. A fin de resumir la informacién asi obtenida, se realizo
un andlisis factorial que permitid identificar cuatro factores o razones para la cer-
tificacién que explican aproximadamente el 60 por 100 de la varianza de las va-
riables originales.

Tal y como se puede observar en la tabla 2, el primer factor, denominado «mer-
cado, recoge las motivaciones relacionadas con la mejora de la posicién de la em-
presa en el mercado. El segundo, llamado «eficiencian, aglutina las ligadas a la me-
Jora de la calidad en general y de la operativa de la empresa en particular. El terce-
1o, wanticipacion», incluye las que manifiestan el deseo v la capacidad de la
empresa de percibir con antelacién las oportunidades ¥ apropiarse de ellas. Final-
mente, el cuarto, «eacciony, recoge las razones que reflejan la consideracion de la
certificacion como un trimite que es preciso superar.

Con el objeto de establecer comparaciones con otros trabajos revisados previa-
mente (WesToy, 1995; VLOEBERGHS y BELLENS, 1996; Brown ef al,, 1998: Brype ¥
Srocock, 1998; Casapests ef al., 1998, ¥, mas recientemente, SINGELS ef al,, 2001 )
los factores obtenidos fueron reclasificados en dos, Asi, por un lado los factores
mercado y reaccion reflejan en Gltima instancia la existencia de razones externas
para la certificacion, mientras que eficiencia ¥ anticipacién atinan lo que en otros
trabajos se denomina razones internas,

La tabla 3 recoge en la primera columna las razones recogidas en el cuestiona-
rio, en la segunda el valor medio global de las puntuaciones otorgadas por los res-
ponsables de calidad a cada una, en la tercera el tipo de razon y en la cuarta el factor
de motivacion asociado.

Con el objeto de verificar si es cierta la relacion establecida en la subhipdte-
sis 1, segln la cual cuando la empresa se certifica por razones internas es mds pro-

¥ En Ia escala Likert e | epresenta muy poco importante y ¢l § muy importante,
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TaBLA 2.—Modelo factorial: importancia de las razones para la certificacion

MODELO FACTORIAL IMPORTANCIA RAZONES CERTIFICACION

KoM cvviiin 0,803
Test de Barlent ... .. 3155440 0,000
FACTOR 1 | FACTOR 2 | FACTOR 3 | FACTOR 4
LTINS Maorcado Eficiencia | Anticipacion | Roaccian
Herramienta promocionalide ventas .. ... .. 0.763
Mejorar imag 0,748
Incrementar cuota de mercado . . H e 0,601
Acceso a nuevos mereados .. ..o 0,587
Refuerzo ventaja competitiva respecto a compe- -
BOIICHR o5 ¢ 0.0.¢ 6 5.0 ¢ 2 b 4.8 55 440000550 00 o

Mejora cali productos/servicios .. . E;;g
REAUSIEBORIES 1, bvic vie ' v ook B ey fia s s A
Mejora procesos/procedimientos intemaos . .. _ . 0,755
Basepara TOM . ccoivivvivivnivninas 0,688 i
Anticiparse al futuro que tienden los mercados. ::.nﬂ
Anticiparse a demanda de clientes ... .. ... .. n‘wb
Anticiparse a cmnpe{id.oms_ T X s
Exigencin/presion de los clientes Z n'(}(‘q
Competidores certificados . ... ...... 0.51‘.;
Requisito para competir en el sector. . . n‘gaﬁ
Decisién a nivel corporativo . ... .......... 5

ia 1L, 4,265 2319 1,558 1,170
;:’;:{::Tﬂpfrwda . 26,653 14,492 9.738 T.];‘;
FPrap. acum. varianza 26,653 41,146 50,884 58,1

TasLA 3.—Clase de razones para la certificacion de las empresas de la muestra

Caae Factor
RAZONES PARA CERTIFICARSE Media E:F.:::jls e
ema=
Mejarar la calidad de praductos y/o servicios. . ... | 4,02 I Eﬁqcnc?a
Mejarar las pracesos y procedimientos internos ... | 4,00 1 Eh'l;lcu?::m
Mejarar la imagen de la empresa. . ............ 398 E > eI _6:
Requisito para competir en el sector. .. ... ... ... 393 E cacei i
Anticiparse al futuro al que tienden los mercados . . | 3,91 I Anl.!cltpaqén
Anticiparse a la demanda de los elientes. ... ... .. 3,64 1 Am!cllpac:}on
Anticiparse a los competidares. . .. ....... eas 3,00 I Anticipacion
i itiva respecto a la com-

Ref{:e:::; ie la ventaja compen pee o 8 R
Utilizarla como herramienta promocional o de ventas . | 3,51 E Mercado
Mantener/incrementar la cuota de mercada . . . . . . | 345 E Mercado
Acceso directo a nuevos mercados . ... .. ....... 343 E Mcrcalc!o
Decisién a nivel corporativo . ................ | 326 E Rcar.‘cion
Exigencia/presion de los cliemtes ... ........... 320 E R.eaf:cnﬁi'x
Base para TOM. . . .. Sl PR T B 3,17 1 Ef]c&enc!a
Reducir cones 5T DR HITIERS S P GEE 3.04 1 E"Ctel}clﬂ
Mis competidores estan eertificados .. ... ... ... 2,05 E Reaceidn
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bable que avance hacia la Calidad Total, se efectué una prueba de Kruskal-Wallis *.
Gracias a ella, hemos podido detectar la existencia de diferencias significativas en-
tre la situacion de la empresa tras la certificacion —«la certificacion es un fin en si
misman, «hay planes de continuar/estd caminando hacia la TOMs, «no se han plan-
teado acciones de cara al futuron— y, como se refleja en la tabla 4, la importancia
atribuida a siete de las dieciséis motivaciones propuestas por el cuestionario.
Una observacion detenida de la tabla muestra que todas las razones aducidas,
salvo una —decisién a nivel corporativo—, son de carfcter interno °, En este senti-
do, se observa que son las empresas que o bien plancan, o bien han decidido conti-
nuar hacia la TQM, las que otorgan mayor importancia en su decisién de certifica-
¢idn a las razones para las que se han obtenido diferencias significativas, que aque-
llas que consideran la certificacion como un fin o todavia no se han planteado

acciones en materia de calidad de cara al futuro. Todo ello parece confirmar la vali-
dez de nuestra hipotesis,

TABLA 4.—Prueba de Kruskal-Wallis: situacion de la empresa y razones
para la certificacion

CERTIF. BS UN AN (1) ATOM Y RO FLANES (3]
RAZON SG
N Malis | P n N Madia | Dewy s N Minlis | Dussn
Anticiparse ol fisluro demencados . | 90 | 389 | o | 575 55 | 347 | L2 | oo
Anticiparse o densnds clientes @ 339 | 097 | 5% 4 330 [ Lie | o
Mejon de procesos intemos. . 90 369 | Lla ;2 56 354 119 | 0000
Mejor ealidad producosisenicion. [ 90 | 378 [ 1,02 | 370 113 119 | o0
Heducir contes ., 4ol | 267 | 102 | 3%0 56 0000
B para TQM .. ..., | 19 | e | sTa L] 0,000
Dcisidn a nivel corporative . . 51 | 290 | 146 | sss 52 0,021
1

4.2, AVANCE DE LA EMPRESA HACIA LA CALIDAD TOTAL Y BENEFICIOS DERIVADOS
DE LA CERTIFICACION

Los responsables de calidad de las empresas de la muestra fueron preguntados
acerca de la intensidad 7 con que habian percibido los beneficios derivados de la
certificacion, que, tras una revision de la literatura, recopilamos en el cuestionario.
Al objeto de comprobar si realmente cuanto mis intensos son, mayor es la probabi-
lidad de que la empresa avance hacia la Calidad Total, efectuamos una prueba de
Kruskat WaLwss. Esta puso de manifiesto la existencia de diferencias significativas

* En el presente caso la utilizacion de dicha prueba es adecuada dada la ia de lidad de lus
variables utilizadas en el andlisis. S
obteniéndose diferencias signifi

AT

trata, por tanto, de la versidn no paramétrica del andlisis de fa v
s entre diferentes grupos con relacidn a una serie de variabl
VEmOs que es i dicha razan, tal y como refleja la Gltima columna de 1 ta-
bla 4, Ta dnica para la que no se detectan diferencias significativas en I i T ia para la decision de
cetificacion entre los tres grupos en que closificamos las empresas de la muesira,

“ La presente columna reco, arcjas de grupos entre las que, tras la realizacion de pruebas U de
Mann-Whitney, existen diferen s en I intensidad con que las mzones recogidas en la -
bla influyeron en la decision de certificacion.

ello se utilizd una escala Likert de dimensién 5, en la que | equivalia a heneficios nulos v&a
s muy alios,
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en la intensidad con que experimentaron los beneficios las empresas, segin cudl
fuese su situacidn tras la certificacion, tal y como muestra la tabla 5.

TABLA 5.—Prueba de Kruskal-Wallis: sitvacion de la empresa
v nivel de beneficios

s Mo o Parcjas
i Media Certifes | A TOM Lasicsd ‘.:Ii:-NI &
BENEFICIOS ghabal un fin (1) 2 P ) E ripin
Clara definicion procesos/responsabilida-
[ e P e e A e 3.90 3,57 398 | 3,73 | 0001
Incremento conciencin calidad empleados. | 3,74 342 384 341 | 0,000
Mejorn formacidn trabajadores ., . ... .. 304 329 73 | 324 | 0,000
Mejora calidad productos/servicios 5 362 345 370 304 | 0,000
Disminucion tasa rechazos. . ........ 349 3017 3,59 | 3,05 | 0,000
Incremento satisfaccion clientes , ... | 336 3;3 ;-:.; Egg ﬂm
Mejor conocimiento expectativas clientes. | 3,10 2, L1 2, )
1 ot sttt pleados . . . . 3,07 21 317 2,59 | 0,000
A dos de colat i6n con il .
) TR : S et e A 303 268 ER 2,85 | 0,004
Mejor ap hami iempol 295 27 302 2,55 | 0,000
Orientacion al cliente imemo .. ..... 295 2,56 2,98 2,32 | 0,000

Incremento productividad. . 293 2,68 3.62 | 240 | 0,000
Mejora ambiente de trabajo - 292 T3 3.0 246 | 0,000
Incremento s cidn trabajadores 2,90 2,63 298 | 2,55 | 0,000

2,90 2,63 2,08
Mejora relaciones direcei 2,89 2,60 2,98
Incremento rentabilidad . 275 238 285
Reduccion de costes. 271 236 283
Reduccion auditoriz 2,64 241 2,71
Reduccion de la 2,1 1,95 217
Disminucion del absentismo laboral . . . 196 1,76 2,01

Se comprueba que son las empresas de la muestra que apuestan por la Calidad
Total las que han obtenido una puntuacién media més alta en todos los items de be-
neficio para los que se detectaron diferencias significativas, confirmando de este
maodo la relacion entre la percepcion de intensos beneficios como resultado de la
certificacion y la decisién de caminar a la TQM, lo que nos permite validar la sub-
hipétesis 2.

Con el fin de conocer ¢l niimero de beneficios obtenidos por las empresas
analizadas, se cred una variable bivalente que tomaba valor | en el caso de que el
beneficio al que se referia hubiese sido experimentado por la empresa indcpe_n—
dientemente de su intensidad, y valor 0 en caso contrario. Conocido éste y al obje-
to de relacionarlo con la postura de la empresa frente a la calidad tras la certifica-
cidn, se llevd a cabo una prucba de Kruskal-Wallis. Coma consecuencia de la
misma se detectd la presencia de diferencias significativas en cuanto al nimero de

* La presente columna recoge las parejas de grupos entre las que, tras la n-,ulilmlcién de pruchas U de
Mann-Whitney, existen diferencias significativas en la intensidad con que se percibieron los beneficios.
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beneficios obtenidos dependiendo de cudl fuese la situacion de la empresa. Asi,
mientras que las que consideran Ia certificacién como un fin o carecen de planes
en [o que a la calidad se refiere obtienen por término medio 22 beneficios, aque-
llas compaiias que han decidido o se plantean dirigirse hacia la Calidad Total
consiguen 24 beneficios de media. Todo ello nos lleva a aceptar la validez de la
subhipdtesis 3, puesto que son las empresas que se encaminan a la TQM las que
logran una mayor cantidad de beneficios.

4.3, AVANCE DE LA EMPRESA HACIA LA CALIDAD TOTAL ¥ PRACTICAS
DE MANTENIMIENTO DE LA CERTIFICACION

El secreto de la certificacion no estd en conseguirla, sino en mantenerla, al me-
nos, asi parece deducirse de la revision de algunos trabajos sobre el tema (Brecka,
1994; Osman, 1996; Eurorean Commission-DG 111, 1997; Megcan y Tavior, 1997;
Sussa et ai., 1997; TavLor y MEeGAN, 1997). Pero para poder conservar la certifi-
cacion es fundamental que el sistema de calidad, que constituye su soporte, satisfa-
ga de forma continuada los requisitos establecidos por el modelo ISO 9000 elegido
por la empresa, lo que supone utilizar précticas y técnicas de calidad que garanticen
su sostenimiento y mejora (Ho, 1994). Algunas de ellas han sido recogidas en el
cuestionario, con el propésito de que los responsables de calidad de las empresas de
la muestra valorasen, mediante una escala Likert ? de dimension 3, su contribucion
al logro de dicho objetivo, En este sentido se ha observado que las pricticas que ob-
tuvieron una puntuacion media superior fueron las relacionadas con el avance de la
empresa hacia la Calidad Total —programas de mejora continua, medida de la sa-
tisfaccion del cliente, autoevaluacion, entre otras—. En cierto modo, esto confirma-
ria el hecho de que el 79,8 por 100 de las empresas de la muestra declarasen hallar-
se caminando hacia la TQM. También es digna de mencidn, no sdlo por ser Ia préc-
tica mds valorada, sino también por ser un requisito de la normativa ISO 9000, la
realizacién de auditorias periddicas. En este sentido, la importancia que le otorgan
las empresas espafiolas apenas difiere de la que le conceden otros paises de nuestro
entorno, tal y como parece deducirse de los lrados de un estudio realizado en
1994 por encargo de la Comision Europea, entre empresas certificadas de los en-
tonces doce paises miembros (European Commission-DG 111, 1997).

A tenor de la formulacion de la subhipdtesis 4, parece 10gico pensar que seran
las empresas que tiene en perspectiva ir mas alld de la certificacion, las que utilicen
por término medio con mayor intensidad las pricticas de calidad propuestas por el
cuestionario. Con el objetivo de verificar la veracidad de tal afirmacion, se ha efec-
tuado un test de Kruskal-Wallis. El resultado obtenido ha permitido detectar la
existencia de diferencias estadisticamente significativas, para un nivel de confianza
de al menos el 95 por 100, entre las empresas, segin que consideren la certificacion
como un fin, avancen hacia la TQM o no tengan planes definidos, para 15 de las 18
pricticas empleadas. Asi lo recoge la tabla 6.

De su lectura se deduce que son las empresas que planean avanzar hacia la Ca-
lidad Total las que presentan una puntuacion media mas alta en todas las practicas
de calidad que aparecen en la tabla 6, frente a las pertenecientes a los otros dos gru-

7 El | significa muy baja y el 5 muy alta.
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TABLA 6.—Prueba de Kruskal-Wallis: situacion de la empresa y practicas
de calidad

fotind ot i Medin | Centifes | , - No e R
PRACTICAS DE CALIDAD clobal fragss ATOM plines Signif, de
Brupos
Programas de mejora continua . . . . 374 340 385 315 0.000 | 1-2;2-3
Incorpor.umn de Ia calidad en la p:l:unﬁ-
cacidn. ..... 367 339 3,76 319 0,000
Medida d: In s: 364 3z 3,75 31 0,000
: 3.60 340 3.67 3.26 0,006
343 N 3,51 2.87 0,000
340 3.13 3,50 .79 0,000
Relaciones de mlabnmuﬁn con clltﬂltﬁ 338 2,96 349 2,96 0,000
Gestion de la Calidad Total ... ... .. 3.19 230 34l 217 0,000
Control estadistico de la 108 282 316 2,62 0,001
Promocion de I1 ¢
PrEsE. .. .o.uie 3.00 2,77 307 271 0,014
Circulos de calidad 2,39 2,72 295 246 0,007
Politicas cero defi “ Lo | 286 257 294 233 0,000
Informacion periddica sobre calidad . . 279 2,62 2.86 242 0004
BenchmardGog . . o v voei suiiineinis 274 235 2,84 233 0,000
Buzones de sugerencias .. ..., ... 2,73 2,51 2,80 237 0,007

pos que se hallan por debajo de la media global. Todo lo anterior parece confirmar
la subhipotesis 4.

4.4, AVANCE DE LA EMPRESA HACIA LA CALIDAD ToTaL ¥ FECHA DE OBTENCION
DE LA CERTIFICACION

En lo que respecta a la situacion de la empresa y la fecha de la certificaci
subhipotesis 5 sefiala que la situacion en la que se halla la empresa tras Ja certifica-
cion estd relacionada con la fecha en la que fue obtenida. De ser cieno, deberia
cumplirse que las compaiifas certificadas desde hace més afios deberian ser las que
en mayor medida caminasen hacia la Calidad Total, al haber tenido ocasién de va-
lorar y apreciar reposad fectos positivos de la certificacion en todos los
aspectos de la empresa.

Con ¢l proposito de verificar la realidad de tal afirmacién, se han elaborado ta-
blas de contingencia para comparar las relaciones existentes entre la realidad de la
empresa y la fecha de certificacion.

En este sentido ha de sefalarse que el valor del Chi-cuadrado de Pearson permi-
te rechazar la hipotesis nula de que la probabilidad de que la empresa considere la
certificacion como un fin, avance hacia la TQM o no tenga planes en materia de ca-
lidad, es independiente del afio en el que se consiguié el certificado. Asi, de la ob-
servacion de la tabla 7 se infiere que, con excepcion de los afios 1986, 1987 v 1990
—en los que se observa las menores proporciones de empresas certificadas—, el

ite los

" La presente columns it recoge |<|~: |‘CIH.J 15 de grupos entre Iz
Mann-Whitney, existen dif sip ivas en la intensi

que, tras la |\.t|m|uun de prucbas U de

i die s apl
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TABLA 7.—Situacion de la empresa en materia de calidad/aiio de certificacion

SITUACION AR50

1986 | 1987 | 1990 | 1991 | woex | 1993 | 1994 | 100 | 1o0n | toer | 1eem

La cemficacion es un fin . . -] - - 221 33| B 95 [ 147|139 | 19,0
A TOM cesiascnne s 50 —| 75 100 | 8§ 06 | BB2 | 864 | 753 | TI8 | 685
No planes para el futuro , , , 30 100 25 5 9.7 29 41110 82| 124

porcentaje de ellas que camina hacia la Calidad Total decrece a medida que nos
acercamos al afio 1998, lo que valida la subhipotesis 5.

5. Conclusiones

En el presente trabajo se ha analizado la influencia de la certificacion 1SO 9000
en el avance de la empresa hacia la Calidad Total. Las respuestas de las empresas
participantes reflejan que la demostracion de la calidad mediante la certificacion 1SO
9000 constituye una buena base para la construccion de un programa de Calidad To-
tal. En este sentido, afirman que si bien la certificacién lleva a un nivel bésico de cali-
dad, también es verdad que genera un grado de constancia, una capacidad de repeti-
¢ion y una exigencia de revision y adaptacion constante del sistema en el que se basa,
que la convierten en el soporte ideal de practicas de calidad més avanzadas, Asimis-
mo se ha verificado la presencia de ciertos factores que influyen en la decision de la
empresa de dirigirse hacia la Calidad Total. Asi, las empresas en cuya decision de
certificacion han pesado con mayor intensidad motivaciones de cardcter interno, son
las que una vez certificadas avanzan a la TQM. Ademas se ha contrastado que las
empresas que apuestan por la Calidad Total obtienen mayores beneficios, tanto en
cantidad como en intensidad, que aquellas que se limitan a conservarla o no se plan-
tean acciones de cara al futuro en materia de calidad. Nuevamente son las compafias
que emplean con mayor intensidad précticas de calidad para el sostenimiento y mejo-
ra del sistema y con él de la certificacion, las que se dirigen a la TQM. Asimismo, los
resultados obtenidos reflejan que la decision de pasar del aseguramiento de la calidad
a la gestion de la Calidad Total no es precipitada, sino que suele ir precedida de un
periodo de reflexién. Tal vez por ello, la antigiiedad de la certificacion influye positi-
vamente en el avance de la empresa por la senda de la calidad.

Finalmente, cabe resefiar que la aparicion y entrada en vigor el 15 de diciembre
de 2000 de la norma ISO 9001:2000 contribuird a que los tres grupos en los que se
han clasificado las empresas de la muestra analizada se integren en un tinico colec-
tivo, el formado por las que se encaminan a la TQM, ya que al incorporar la medida
de la satisfaccion del cliente y la mejora continua entre los requisitos que han de es-
tar presentes en todo sistema de calidad, propicia de forma explicita la transicion de
la empresa hacia la gestion de la calidad total. De esta manera, tanto las empresas
quesed por este refi a la hora implantar y certificar por primera vez su
sistema de calidad, como aquellas que tendrin de acomodar sus sistemas a 1SO
9001:2000 antes del 15 de diciembre de 2003, habrén recorrido una pequeiia parte
del largo camino hacia la conquista de la excelencia. En este sentido, SO
9004:2000 facilitard el trinsito de tales empresas hacia una gestidn cada vez mas
global de la calidad, es decir, a la Calidad Total.

Carmen Escanciano G."Miranda, Esteban Ferndndez Sanchez y Camilo Vazquez Ordds
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