LA CALIDAD TOTAL Y LA CERTIFICACION EN LAS NORMAS ISO 9000:
EVIDENCIA EMPIRICA EN LA COMUNIDAD VALENCIANA.

INTRODUCCION

La implantacion de los sstemas de cdidad, via las normas ISO 9000, edta teniendo un
incremento potencid en los Ultimos afios Sin embargo no ocurre 1o mismo en la implantacion de
todo lo que engloba la filosofia de la calidad total. Este puede ser uno de los motivos por @ que los
indices de conocimiento y de utilizacion de las metodologias de gestion de la cdidad y sus
herramientas sean muy reducidos; 1o cud debe hacer reflexionar a las empresas, ya que, los buenos
resultados, € incremento de productividad, la reduccién de cogtes, etc. van muy relacionados con la
aplicacion adecuada de los sistemas de cdidad total, con sus metodologias y herramientas.

ESTUDIO EMPIRICO

En ede aticulo presentamos los resultados de un estudio redizado en las empresas
certificadas en lanorma SO 9000 de caidad de la Comunidad vaenciana.

La muestra de empresas comprende un tota de 183 organizaciones, todas elas certificadas
en la norma ISO 9000 de Cdidad y, para trabgar, la hemos dividido en dos submuesiras,
clasficando a las empresass segin los indices de conocimiento y de utilizacion de diferentes
metodologias y herramientas relacionadas con la aplicacion de los dstemas de cdidad. La
ponderacidn que hemos utilizado esla siguiente.

Si la organizacién dispone de departamento de calidad 10 puntos

S laorganizacion aplicae modelo EFQM de autoeval uacion 10 puntos

Dependiendo del nivel de conocimiento de las siguientes metodologias de 0 a 10 puntos

?7? Las5S
?? El circulo de Deming o PDAC
?? El empowerment
?? Y d Kazen o mgora continua
Dependiendo dd nive en que aplican estas 4 metodol ogias de 0 a 30 puntos
Dependiendo del conocimiento gue tienen de las siguientes metodol ogias de 0 a 10 puntos
?? Diagramade Pareto
Hoja de recogida de datos
Andiss de tendencias

7
7
?? Encuestasy cuestionarios
?? Qugasy sugerencias

7?

Circulos de cdidad



?? Diagrama causa— efecto (Ishikawa o espina de pescado)
?? Andiss DAFO (debilidades y fortaezas de la organizacion)
?? Brainstorming
?7? Benchmarking
Dependiendo del nivel de aplicacion de estas 10 herramientas de 0 a 30 puntos'.
Una vez ponderadas todas las organizaciones hemos obtenido la media de puntuacion de
todas elas y hemos obtenido una media de 39.41 puntos, Stuandose 79 organizaciones por encima
de dichamediay 104 por debgo de ela

Analisis por sectores

De esta forma podemos ver que hay que diferenciar entre lo que es la certificacion y 1o que
es laaplicacion en profundidad de la filosofia de la cdidad totdl.

Al separar la muestra por sectores,

Grafico n° 1: Sectores

podemos ver en € Gréfico n° 1 que la
digribucion de empresss en la 0% 20% 40% 60% 80%
Comunidad Vaenciana (IMPIVA 2003) '

en d aio 2002 es la dguiente: & 16.61% VALENCIANA

COMUNIDAD [ESSAL
69,16%

de empresas perttenecen a  sector
industrial, & 69.16% pertenecen d sector | CERTFICADAS
savicios y d 1423% d sector de la

construccion. EXCELENTES

49,45%
33,52%

62,03%
30,38%

También podemos ver que €

40,38%

porcentgje de empresas que obtienen la RESTO

catificacion en d sector indudrid es

| INDUSTRIA O SERVICIOS B CONTRUCCION |
mayor que en los otros dos, ya que,

representando, como se ha dicho, d 16.61% dd totd de empresas de la Comunidad Vaenciana
suponen € 49.45% de las certificadas.

El porcentge de empresas certificadas del sector servicios es bastante bgo, ya que, sendo €
69.16% dd totd de empresas de la Comunidad Vaenciana representan € 33.52% de las
certificadas. Por ultimo a sector de la congtruccién pertenecen € 14.23% de las empresas de la
Comunidad Vdencianay € 17.03% de las certificadas.

! Hemos seleccionado |as principales metodol ogias y herramientas utilizadas en |os sistemas de calidad y que ademés
fueran comunes alas empresas industriales de servicios o de la construccion
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Al estudiar las dos muestras se encuentran diferencias sustancides. Asi vemos que € sector
industrid es @ que mejor ponderacion obtiene, dado que, sendo & 49.45% de las certificadas, din
embargo, representa € 62.03% de las empresas que se Stlan por encima de la media (39.41
puntos), y € 40.38% de las que Sittan por debajo de dla.

El sector servicios obtienen unos resultados inferiores, ya que sendo d 33.52% de las
certificadas, representan d 30.38% de las que estan por encima de la mediay d 35.58% de las que
edan por debgo. Y resultados muy negativos son los dd sector de la congtruccion ya que
congtituyen d 17.03% de las certificadas y tan sdlo € 7.59% de las que se sitllan por encima de la
media, mientras que son @ 24.04% de las que no llegan adla

De estos datos podemos extraer que las empresas que pertenecen d sector indudtria aplican
més fiedlmente las politicas de la filosofia de la cdidad totd. Mientras que las del sector servicios las
aplican menos, y de las empresas pertenecientes a sector de la construccién son muy pocas las que
las gplican.

Analisis por Motivacion

Este dato podria estar relacionado en la politica activa que esta redizando la administracion
fomentando laimplantacion de la certificacion en las normas SO 9000 de calidad.

Muestra de dlo son los resultados que podemos ver en € gréfico n° 2 sobre las preguntas

que redizamos a las empresas sobre

dguna de las motivaciones que les . o
Grafico n° 2: Motivaciones

habian llevado a tomar la decison de

v en . , 0% 20% 40% 60% 80% 100%
catificaese. Entre dlas induiamos La .

18,0%
17,31%
18,99%

exigencia de los dientes de la

EXIGIDA POR
CLIENTES

adminigracion 'y 9 la adminisracion
favorecia € edtar certificados cuando se
tenia que paticipar en concursos | EXIGIDAPORLA | 16,73%
publicos, plicas, €tc.

Los resultados son los dguientes:

54,1%
FAVORECE LA | 58,65%

El 18% de empresass s cetificaron | ADMINISTRACION |48,10%
porque sus clientes se lo exigieron, este

TOTAL O RESTO m EXCELENTES m CONSTRUCCION |

mismo dao es Smilar cuando hemos

estudiado los dos grupo ya que, en las empresas que estén por encima de la media en la aplicacion
de la filosofia de la cdidad tota son € 18.99% y las que estan por debgo & 17.31%, sSn embargo



este porcentgje es bastante més bgjo en @ sector de la construccion, tan solo @ 6.45% de empresas
de la congtruccién se han certificado por exigencia de los clientes.

En cuanto a s la certificacion les ha sido exigida por la administracion, son € 4.9% dd totd
de empresas la que se encuentran en este caso, mientras que son € 6.73% de las del grupo que estan
por debgo de la medig y tan sdlo € 2.53% de las que se Stlan por encima de la media en la
aplicacion de los sstemas de calidad total, mientras que del sector de la construccion son € 9.68%.

Vemos que dd grupo de las mgores empresas € porcentge de empresas que les obliga la
administracion a certificarse es menor que en las empresas que se Stlan por debgo de la media, y
el porcentge de empresas que se ven obligadas por la administracién del sector de la construccion
es e doble delamedia

Mas diferencias encontramos en cuaito a que la adminidracion favorece d edar
certificados cuando tienen que participar en licitaciones, plicas, concursos €tc, ya que en este caso
son € 54.1% dd total de empresas certificadas son de esta opinidn, € 58.65% de las del grupo que
estdn por debgjo de la media en la aplicacion de la cdidad tota, y d 48.10% las que se sitllan por
encima, mientras que son d 80.65% de las empresas del sector de la congtruccion las que son de
esta opinion. Vemos que précticamente la totalidad de empresas del sector de la construccion son de
estaopinidn .

Puede ser que adgunas empresas una vez conseguida la certificacion se olviden de las
politicas de cdidad tota, ya que € Unico requisto que exige la administracion es d papd dd
certificado, y no, una buena aplicacion de los sstemas de calidad total.

Andlisgspor tamafno

S lo andizamos por d tamaio de las Gréafico n° 3: tamafio

empresas  también  encontramos  diferencias

45%

sgnificaivas como podemos ver d Gréfico n° 40% 2]
(o2
3 35% S
3 30% <]
As las empresass que hemos J5 3
i - ' 5] ] 8
denominado microempresas son € 16.76% del 20% = = s
N NG ||
totd de las cerificadas sn embago d % 5 &
10% - — o
separarlas respecto a la media en la gplicacion 5% ||
de las filosofias de la cdidad totd, las que se 0% - :
L . ; MICRO PEQUENA MEDIANA GRANDE
Stuan por encima de dla son tan solo € 6.41%
mientras que las que se Sittian por debgo son é W TOTAL CIEXCELENTES BIRESTO
24.75%.
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En cuanto a las empresas pequefias son € 21.79% de tota de las certificadas, sendo €
17.95% las que se encuentran en € grupo de las meores y € 24.75% € grupo de empresas que se
Sitda por debgjo de lamedia.

Las empresas medianas son d 31.84% de las certificadas, y en este caso, condtituyen €
33.33% dd totd de las que se encuentran por encima de la media, y @ 30.69% de las que estan por
debajo.

En cuanto a las empresas grandes, que representan € 29.61% del totad de las certificadas,
son d 42.31% de las que aplican megor las politicas de cdidad tota y € 19.80% de grupo que se
encuentran por debgo de lamedia

Podemos ver que cuanto mayor son las empresss, etas conocen y agplican més las
metodologias y herramientas de la calidad tota.

Analisispor proyeccion al exterior

También * encuentran diferencias
dgnificativas d edudiar S las empresss  son Grafico n° 4: Exportacion

exportadoras 0 no. En este caso vemos que del grupo 0%  20% 40% 60%  80%

de las empresas exportadoras € 64.94% de elas estan
d h d inad celent

en grupo que hemos denominado ex es (por Exporta

encima de la media), mientras que d 32.04% 32,04%

pertenecen d grupo que no llega a la media en la

aplicacion y  utilizacdon de las meodologiass y No 35,06%
herramientas de cdidad total. Datos sSmilares, aunque | exporta 67,96%

d revés se encuentran en las empresas que no se | | |

dedican a la exportacion, ya que, en este caso son € exelentes O resto

35.06% las que pertenecen a grupo de excelentes y la gran mayoria € 67.96% pertenecen a grupo

que no lleganalamedia

CONCLUSIONES

En ede trabgo hemos constatado que no todas las empresas certificadas en la norma 1SO
9000 de cdidad conocen y gplican de la misma forma las metodologias y herramientas de las
politicas de la cdidad tota. También hemos viso que € grado de aplicacion depende de agunas
vaiables como d tamafio de la empresa -a mayor tamafio més se gplican estas metodologias-, del
tipo de sector d que pertenecen -las indudtriales obtienen megores resultados, y las de servicios los

peores-.
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También hemos viso que es posible que las politicas activas que mantiene la administracion
respecto a la certificacion en agunos casos no obtengan los resultados esperados en cuanto a la
implantacion de las politicas de cdidad totd. Y por ultimo, son las empresas exportadoras las que
aplican megjor lafilosofia de la calidad totd.

En dguientes trabgos andizaremos edas relaciones con otras vaiables, fundamentamente

con los costes de calidad.



