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REDUCCION DE LOSCOSTESDE LASEMPRESAS
POR LA CERTIFICACION EN LASNORMAS SO 9000 DE

CALIDAD

1.- INTRODUCCION

Las edrategias basadas en la cdidad tienen la gran virtud de permitir a las empresas
compaginar acciones de diferenciacion y de reduccion de cogtes, siendo fuente fructifera de megoras
de su posicion competitiva (Feingenbaum, 2000). Este puede ser uno de los motivos por € que las
empresas deciden certificarse en las normas 1SO 9000 de cdidad y de esta forma incrementar la

imagen de la empresa (Climent 2000).

También una buena organizacion de las empresas es cada vez més importante, por lo que
una de las pretensones que se espera de la certificacion en cdidad es que ayude a un buen control
de los procesos internos de la empresa. Cada vez mas las empresas estan de acuerdo en que no
pueden sobrevivir y tener éxito S no es @n una involucracion total de todos los trabgjadores de la

misma, independientemente ddl nive jerarquico que tengan (Tumaay Tang 1996) (Climent 2000).

En generd las empresas, a priori, cuando deciden certificarse piensan que pueden mejorar la
gestion nterna, unificar y megorar 1os procesos, mgorar la gestion de |0s recursos escasos, evitar 1os

errores que se producen habituamente, etc (Juran 1990) (Climent 2001).

Se ve también como una gestidén de la innovacion, buscando eementos diferenciadores de la
competencia, puede producir una megora sustancia de los productos 0 servicios, también que los
trabgjadores se Sentan orgullosos de pertenecer a la organizacién aumentando su poder de decison

y ofreciéndoles una formacion de calidad adecuada.



Todo esto con objetivos muy claros. aumentar los beneficios de la organizacion, siendo
competitivos en d mercado, aumentando las ventas, buscando nuevos mercados y nuevos dientes,
en un mercado cada vez més globaizado, en donde acceder a cudquier punto de nuestro planeta es
cada vez mas facil, pero para todas las empresas, por |0 que se tiene que estar en continuo cambio y
adecudndose a las necesidades del mercado y de los clientes, para lo cud ademés de todo lo visto

anteriormente hece fdtatener buenaimagen de empresa, y un gran prestigio reconocido.

S bien d concepto de cdidad no es nuevo, S que ha tenido en estos Ultimos afios un auge
muy importante, tanto en € mundo empresarid como en las indituciones plblicas. Este auge ha
viendo de la mano de la certificacion en las normas 1SO 9000 de calidad, ya que d incremento que
ha tenido la certificacion en estas normas es espectacular en Espafia y en € resto dd mundo en los
Ultimos afios (Forum Cdidad, 2003), siendo a findes de 2002 un total de 28.690 empresas

certificadas en Espafiay 510.316 en un total de 161 paises.

Las normas 1SO 9000 gparecieron por primera vez en 1987 y fueron emitidas por la
Asociacion Internacional de Certificacion (1SO) aceptandose como un juego de normes para la

cadidad internaciondmente.

El objetivo de estas normas en un principio era fijar unas condiciones minimas a los
productos y servicios que aseguraran su cdidad. Este objetivo se ha ampliado en la tercera revision
de las normas inicides, las conocidas como normas 1SO 9000:2000, en la cual se ha introducido
como requisitos la involucracion de la dta direccion en @ proyecto y sobre todo la satisfaccion de

los clientes.

S bien la “Cdidad’ no es sdlo las normas 1SO 9000 S que en una gran parte de empresss la

meora de la cdidad esta relacionada directamente con la implantacion de la norma ISO 9000, sin



dgar de lado que exisen muchas empresas que Sn estar certificadas tienen una implantacion de la

filosofiade la cdidad muy devada

2.-IMPORTANCIA DE LOSCOSTESDE CALIDAD

La certificacion en calidad con las normas 1SO 9000 dan esa vison exterior de prestigio y de
imagen, y la aplicacién adecuada de las técnicas de cadlidad ha demostrado sobradamente que ayuda

atodo lo demas.

Pero tenemos que ser redistas y comparar 1os beneficios con los costes, ya que las empresas
sobreviven S los beneficios se mantienen y aumentan con € tiempo. Por eso, una de las preguntas
gue nos hacemos es. ¢se reducen los costes totales de la empresa, teniendo en cuenta el incremento
de costes por la implantacién de la certificacion en la norma 1SO 9000 (sistema de calidad) y la

reduccion de los mismos por dicha implantacion?.

Para contestar esta pregunta realizamos una encuesta a todas las empresas de la Comunidad

Vaenciana certificadas en las normas | SO 9000 de cdidad.

3.- OBJETIVOS

Los objetivos que nos hemos planteado en @ presente estudio es averiguar S las empresas
reducen sus cogtes totaes de la organizacion por la implantacion de la certificacion en las normas

SO 9000 de calidad. As como:

S los afios que llevan certificadas esta rel acionada con la reduccion de costes.
S d tamafio de laempresainfluye en lareduccion de los cogtes.
S € sector d que pertenecen las empresas influye en la reduccion de los costes

S € ser unaempresa exportadora influyen en la reduccion de los costes.



S los diferentes motivos que han llevado a las empresas a certificarse influye en la reduccion
de los costes.

S la importancia que dan la empresas a los costes de cdidad influye en la reduccion de los
costes.

S d tomar en cuenta los costes de cdidad para la toma de decisones influye en la reduccion
de los costes.

S @ medir los costes de cdidad influye en lareduccion de los costes.

S la utilizacion de metodologias habitudes en los Sstemas de calidad como las 5S, d TPM,
e PDAC, d AMFE, d PAKA-JOKE, & empowerment, d Cuadro Mando Integra o el Kaizen

influyen € lareduccion de costes.
S exigen diferencias entre las empresas que aplican con mayor rigor la filosofia de la caidad

con las que lo hacen més ligeramente en cuanto ala reduccion de los costes

4.- METODOLOGIA

Sujetos de la investigacion: Todas las empresas certificadas en la Norma I1SO 9000 de la

Comunidad Vadenciana, 1445 empresss.

Soporte de la investigacion: Cartas enviadas por correo postal atodas las empresss.

Método de lainvestigacion: Cuestionario con 160 items.

La encuesta la dividimos en 10 partes fundamentes

1. Datos basicos: sector y tamafio. En donde se indica € sector a que pertenece la empresa
(segiin & epigrafe dd Impuesto de Actividades Econdmicas), y € tamafio de la misma,
clasficandolas en 4 grandes grupos. microempresas, empresas pequefias, medianas empresas y

grandes empresas y ademas S |la empresa es exportadora.



2. Cuestiones basicas de calidad. En este gpartado se pregunta sobre qué norma esta la empresa
certificada. con las normas de la verson del 94 de A 1SO 9000 (9001, 9002, 9003) o con la 1SO
9001 verson 2000, asi como en d afio que la empresa se certificd, s tienen una politica de cdidad

formalizada en laempresa, S tiene departamento propio de calidad y 9 aplican sistemas de calidad.

3. Modedos de calidad. En este gpartado se pregunta a las empresas S ademés de poseer €
certificado 1SO 9000 aplican otros modelos de calidad, tdes como € moddo europeo EFQM

(European Foundation for Quality Management), € modelo americano, etc.

4. Metodologias. En eda parte se pregunta sobre € conocimiento y utilizacion en la empresa de

las diferentes metodol ogias de calidad, tales como: & TPM, las5 S, € circulo de Deming, etc.

5. Motivaciones. Es este punto se pregunta sobre las mativaciones que han llevado a las empresas

a certificarse en lanorma | SO 9000.

6. Equipo de calidad. Preguntamos cuantos miembros forman @ departamento de cdidad y qué

titulaciones tienen, en € caso de que la empresa disponga de departamento de calidad.

7. Costes. Las preguntas de este bloque estan relacionadas con los costes de las empresas en
generd y con los costes de cdidad. Algunas de las preguntas que redizamos son: S tienen en
cuenta los costes de cdidad para tomar decisiones, s los cogtes de calidad se han reducido después
de la certificacion y en cuanto, s los ahorros producidos son mayores que los gastos que ocasiona la
certificacion, s les ha aumentado la productividad, datos de costes de calidad separados por grupos
(evduacion, prevencion, fdlos internos, fdlos externos e intangibles), los modelos que utilizan para
medirlos, etc. Y también sobre s creen que la certificacion en la norma SO 9000 de cdidad es sdlo

plasmar por escrito todo 1o que se hace habituamente y 1o que Unico que ocasiond son gastos.



8. Relaciones contabilidad - calidad. En este apartado comprobamos la relacion que existe entre
el departamento de cdidad y € de contabilidad; asi como s € departamento de contabilidad obtiene
los mgtes de cdidad, S son buenos y son utilizados por los demés departamentos, sobre todo € de

calidad, para politicas de cdidad y paliticas estratégicas.

9. Herramientas. En este punto se pregunta sobre € grado de conocimiento y de utilizacion de las
herramientas utilizadas en cdidad, separdndolas en tres grandes grupos. herramientas de medicion
(diagrama de Pareto, graficos de control, hojas de recogida de datos, histogramas, etc.),
herramientas de andliss y resolucion de problemas @ndiss DAFO, matriz de criterios, diagrama de
causa - efecto etc.) y, las herramientas de creatividad Braistorming, Benchmarking o 6 sombreros

para pensar).

10. Sistemas de gestion de la produccion. En este Ultimo blogue se pregunta qué sstemas de

gestion de la produccion utilizan: € JT, ABC/ABM od TOC.

Las cartas fueron enviadas por correo posta € 4 de marzo de 2002, y se cerr6 la recepcion
de las mismas d 30 de mayo de 2002. Obtuvimos un totd de 182 encuestas contestadas
vdidamente, lo que sgnifica d 12,60% de las enviadas correctamente a su destino. Este indice de
respuesta es & que se consdera como norma para las encuestas enviadas mediante correo posta

(Ortega, 1994, p. 129).

El error méximo (P=Q=50) es ddl 6.75% para un nivel de confianza del 95%

S comparamos los resultados obtenidos con los datos generales de empresas por grandes
sectores de la Comunidad Vaenciana (www.impivaes, 2002) y con los datos de las empresas
certificadas dd afio 2000 dd estudio redizado por nosotros (Climent 2000), observamos que €
sector que més peso relativo ha ganado con respecto a afio 2000 es € sector de la construccion,

pasando dd 13.91% en & afio 2000 a 17.13% en & 2002; sin embargo, € porcentsje de empresas



certificadas representan € 8% del totd de empresss de la Comunidad Vadenciana El  sector
indugtrial se mantiene en porcentges smilaes en los dos edudios, y € raio de empresas
certificadas sobre € tota también es mayor; as observamos que las empresas indudtrides
certificadas representan & 49.72% dd totd, mientras que slo son d 29% de la totaidad de

empresas de la Comunidad Vaenciana

Bagtante diferente es en € sector servicios, ya que representan un porcentge bastante
inferior de empresas certificadas sobre d totd € 33.1% mientras que en la Comunidad Vadenciana
es e 63%; ademés ha perdido un poco de peso reativo desde e 2000, ya que entonces eran €

34.43% Yy ahora son € 33.15% dd totd de certificadas.

Tablan® 1: Criterios de tamafio de las empresas
MICRO PEQUENA MEDIANA GRANDE

Total activo Menor de 500.000 Entre 500.000 y Entre 1.500.000 y Mayor de 6.000.000
euros 1.500.000 euros 6.000.000 euros euros

N° de trabgjadores Menos de 20 Entre 20y 50 Entre 51y 250 Mas de 250

Volumen de negocio Menos de 1.000.000 | Entre 1.000.000 y Entre 3.000.000 y Mas de 12.000.000
euros 3.000.000 euros 12.000.000 euros euros

Paa edimar d tamafio de las empresss las hemos dividido en 4 grandes bloques
microempresas, pequefias empresas, medianas empresas y grandes empresas, de ta forma que
tenian que cumplir dos de los tres criterios de la tabla n°1 para catadogarlas en un determinado

grupo.

El 17% de empresas son micro empresss, d 22 % pequefias, € 31 % medianas y d 30%
grandes La tendencia de las pequefias empresas a certificarse ha evolucionado a més desde @ afio
2000 ya que en este afio eran € 18.54%, mientras que en d 2002 sgnifican € 38.55%. Las
empresas medianas sguen con @ mismo peso redivo; mientras que las grandes han disminuido,

pasando ddl 49.67 % que significaban en € 2000, a 29.61% del 2002.

Por ultimo, hay que destacar que & 45% de empresas certificadas son exportadoras y que d

porcentgje medio del volumen de negocios que exportan es € 34.25%.



En cuanto a la evolucidén de la certificacion de las empresas certificadas en la Comunidad
Vaenciana. Vemos € gran incremento que ha tenido desde € afio 1993 hasta € 2002. Podemos
destacar que & 25.8% de todas las empresas certificadas lo fueron en € afio 2001, y que € 19.2%
en e afio 2000. El 75% de empresas se han certificado en los Ultimos cinco afios. De agqui podemos
detectar la gran importancia que tiene la certificacion en las normas 1SO 9000 y ver € enorme

potencid de crecimiento que queda.

En Espafia podemos encontrar datos semegantes segiin € octavo informe sobre certificacion
en Espafia (Forum calidad 2003), sendo & 85% de empresas certificadas las que se han certificado

en los Ultimos cinco afios

Las micro empresas y las empresas pequefias han ido ganado peso relativo en @ porcentge
de empresas que se certifican cada afio, esto demuestra € creciente interés de este tipo de empresas
por obtener la certificacion y como los obstaculos que encontraban han ido disminuyendo. Asi
vemos que todas las empresas que se certificaron en e afio 1995 eran medianas y grandes, en 1997
fueron d 70% las medianas y grandes y @ 30% pequefias y micro, y en 2001 fueron d 40%

medianasy grandesy € 60% peguefiasy micro.

Sendo en estos momentos & 16.76% dd tota de empresas certificadas micro empresas, €

21.79% pequefias, & 31.84% medianasy € 29.61% grandes.

En cuanto d tipo de norma que se han certificado observamos que las empresas que tienen
la norma SO 9001 versién 2000 son alin pocas, ya que solo representan € 15% dd totd, y teniendo
en cuenta que la nueva version de la norma 1SO 9000 se publicod € 15 de diciembre de 2000 y da de
margen para adaptarse a ela tres afos, encortramos que llevan un poco de retraso. El resto de
empresas estan en un 16% certificadas con la norma 1SO 9001 dd 94, en la que se incluye € disefio

del producto o servicio, y € resto, un 69%, en lanorma SO 9002.



Hay que destacar también que tan sdlo € 10.81% de las empresas aplican € modeo de auto
evauacion europeo @ EFQM, sendo € 60% de empresas grandes, € 10% medianas, d 20%
pequefies y € 10% micro. Los demas modelos més arraigados en EEUU, Sudamérica 'y Japon no

son aplicados por ninguna de las empresas estudiadas.

Podemos resumir estos datos generaes diciendo que € sector con més empresas certificadas
es d industria, seguido del de servicios, y d sector que mas ha crecido en porcentgje de empresas

cartificadas en los dos Ultimos afos es d de la construccion.

Por otro lado d incremento de empresas que se certifican Sigue un crecimiento exponencia
en los Ultimos afios, tanto en la Comunidad Vaenciana, como en € resto de Espafia, teniendo un

peso relativo cada vez mayor las empresas pequefias y microempresas.

La mayor parte de empresas estdn certificadas en la norma 1SO 9002 versién del 94, siendo
aun pocas las que se han certificado en la norma 9001 verson 2000. Por otra parte son muy pocas

las empresas que aplican & modelo europeo de autoevauacion del EFQM.
5ANALISISDE LOSRESULTADOS
Costes

Lo primero que vamos a analizaremos son los costes en las empresas en general asi \emos
que los resultados son, en genera, bastante buenos, sobre todo conforme la empresa es mas antigua

en lagplicacion de los sstemas de calidad.

! Datos de marzo de 2002



La primera conclusén que hemos obtenido es. cuantas empresas han disminuido sus costes

Segun la pregunta redizada (ver d gréfico n° 1). El 43% de

Gréfico n® 1: REDUCCION DE

las empresas una vez deducidos los gastos que ocasiono la ,  COSTESPOREMPRESAS

procede

implantacion dd sstema de cdidad incluidos los costes de 2% si
43%

catificacion habian reducido los costes totdes de la

empresa d implantar € dsema de cdidad. Un 55% opina no
55%

que la disminucion de los codes d implantar € sSstema de

calidad no contrarrestd |os gastos que ocasiond laimplantacion.

S bien también se puede ver d andiss desde la otra perspectiva, es decir que € 55% de
empresas no han reducido sus costes. Pero en este caso no implica necesariamente que los hayan
aumentado, ya que e trata de las que los han aumentado y las que han conseguido amortizar los

cogdes de laimplantacion y mantenimiento de la certificacion en lanorma 1 SO 9000.

Bastante més importante nos parece € porcentge en que se han reducido los costes totales
de la empresa, teniendo en cuenta los gastos de implantacion del sstema, de la certificacion en
cdidad y su mantenimiento. Se les pedia la diferencia entre los costes aasionados y los ahorros de
costes que se habian producido por la implantacion dd sstema de calidad. A esta pregunta, nos

contestaron € 51% de las empresas que se habian reducido dichos costes.

El porcentgie medio de reduccion de los costes totaes de & empresa se ha stuado en €
9.45%, cifra que la consderamos muy importante, ya que, la mayoria de los cogtes de cdidad estan
ocultos y son muy dificiles de detectar, por 1o que es de esperar que edta cifra se incremente
condgderablemente, més aln cuando los costes intangibles de cdidad préacticamente no son
contabilizedos, ni tenidos en cuenta para estos caculos, como veremos en apartados posteriores. Se
da por supuesto que estos costes disminuyen consderablemente con una buena imagen de empresa,

con prestigio y con todas las otras facetas que implicala filosofia de la calidad Totdl.
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Antigledad en la certificacion

Al andlizar los resultados obtenidos por los afios que las empresas llevan certificadas en la
ISO 9000, observamos que cuantos més afios llevan certificadas las empresas nayor porcentgje de

ellas son las que reducen los costes (ver d grafico n° 2).

Asi todas las empresas certificadas en @ afio 1993 y 1994 reducen los costes totales de la
organizacion; las que se certificaron en € 1995 € 71.43% s y & 28.57% no; las de 1996, € 58.82%

sy d 41.18 no; las dd 1997

Gréfico n° 2: REDUCCION DE LOS COSTES POR ANOS DE

précticamente se  repiten las CERMAEACIER y =0,0083x* - 0,1723x + 1,2058

100%
\ =
ol - R? = 0,9426

cifras; las de 1998 d 52.38% | eonl ! o

40% 1+—

sy d 47.62% no. En € 1999 | z0%+4

0%

1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001
si 100,00% | 100,00% 71,43% 58,82% 58,82% 52,38% 33,33% 40,00% 31,91%
% inviete la tendencia y son

NO 0,00% 0,00% 28,57% 41,18% 41,18% 47,62% 66,67% 54,29% 65,96%

e 33.33% las empresas que
reducen los costes y bagtantes mas, € 66.67% no los reducen; En e 2000 son € 40% que si y €

54.29% queno, y en € 2001 & 31.91% siy € 65.96% no.

Podemos observar, con d guste de una ecuacion de segundo grado, que para las enpresas
que s que disminuyen los costes su funcidn de regresion es Y= 0.0083X? — 0.1723X + 1.2058, con
un coeficiente de determinacion R= 0.9426, y en este caso la X son los afios que lleva la empresa

certificada, es decir, cuanto més ato es e afio mas empresas reducen |os costes.

A consecuencia de estos datos, podemos pensar que la mayoria de empresas empiezan a
comprobar € gran ahorro de costes a partir del cuarto afio, corroborando asi las teorias de la calidad
totd de que se trata de una meora continua y que los resultados no se pueden ver de hoy para
mafiana, SNo que se deben ver a lo largo de un periodo prudencia de tiempo. Segin estos datos, de

cuatro afos en adelante, pero cada vez con mejores resultados.
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Tamariio dela empresa

La sguiente andids lo haremos sobre € tamafio de la empresa, es decir, como € tamafio de
la empresa afecta 0 no ad ahorro de costes, teniendo en cuenta, como Sempre, los gastos de

implantacién 'y gestion'y € ahorro por dichaimplantacion.

Lo primero que vemos €S que existe una correlacion entre tamafio y ahorro de costes.

Observamos fécilmente en @ grafico n° 3 que cuanto mayor es la empresa € porcentge de

empresas que disminuyen sus

. Gréfico n° 3: REDUCCION DE COSTES POR TAMANO DE LA

codes totdes d implantar © EMPRESA

70% . . .,
certificado de calidad es mayor. | 69% — > S > 0%

e . 0 i | | |

Asi, de las micro empresass, d 3006 | 27% B

20% —f —
27% reduce suscostesy & 67% | 100 +—F -

0% . . .

no. De las pequefias empresas € [@si @mno | MICRO PEQUENA MEDIANA GRANDE

42% reduce sus costes y € 56% no. De las empresas medianas @ 44% reduce sus costes y € 54%

no. Y por ultimo de las empresas grandes € 54% reduce sus costes y € 46% no.

Por lo que podemos concluir que cuanto més grandes son las empresas mayor porcentgje de
ellas reducen los costes por haberse certificado en los sitemas de caidad. Encontrandonos dos
grandes escalones, por un lado de las microempresas a las empresas pequefias, ya que son muy
pocas las microempresas que consiguen reducir sus costes, mientras que de las empresas pequefias
son bagtante més, studndose sobre la media. El otro de las empresas medianas a las grandes ya que
las empresas medianas también se Stlan sobre la media y las grandes son mayoria las que

consiguen reducir sus costes..
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Sectores empresariales

S examinamos la reduccion de los coges por sectores también exisen diferencias

dependiendo del sector que pertenecen las empresas como podemos ver en € gréfico n° 4

Podemos ver, que los sectores de industria y congtruccidn, son los que mejores resultados
obtienen, ya que en estos sectores son mayoria las empresas que logran reducir sus costes. En €
sector indudtrid son d 47.2% de empresas las que consguen disminuir sus costes, y € 38.2% no.

En d sector de la construccion son € 51.6% de empresas las que reducen sus costesy € 41.9% no.

Sn embargo las empresss

Gréfico n° 4 REDUCCION DE COSTES POR SECTORES

rdacionadas con los savicios son las | 60,0% o1 oo 55.9%
,6%

40,0% T -32 20
30,0% A oSl

ENO

que obtienen unos resultados peores, ya

que, € 32.2% de empresas reducen sus

20,0% A =
costes y & 559% no los condgue | 10,0% -

disminuir. INDUSTRIA  CONSTRUCCION  SERVICIOS

De estos podemos deducir que & enfoque hacia reducir los costes estd mucho mas acentuado
en las empresas del sector indudrid y de la condruccion, no dendo tan dSgnificativo para las

empresas de sarvicios en las cuaes ademés resulta bastante més dificil su cAculo

Empr esas expor tador as

Siguiendo con d andiss de las diferentes variables, vamos a examinar S la reduccion de los

costes totales esta relacionada con la condicion de s la empresa es exportadora o no.

Vemos claramente en d gréfico n° 5 que @ porcentge de empresas que consiguen disminuir
sus cogtes totdes por la implantacion de la norma 1SO 9000 de cdidad es mayor que en las

empresas que no son exportadoras. Asi del grupo de exportadoras € 57.3% reduce sus costes totales
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y d 323% no. Mientras que dd grupo que no son . _
Gréfico n°5: REDUCEN COSTES POR
EXPORTACION
exportadoras son & 30.5% las que reducen sus costes 100%
i 57,3%
totaesy d 57.3% no. 50%
0% T
lo tant dara disincion en cuanto a > =
Por lo 0 vemos Una claa H EXPORTADORAS [ NO EXPORTADORAS|

la reduccion de los costes de la empresa dependiendo S la empresa es exportadora 0 no, ya que las
organizaciones que e dedican a la exportacion, la mayoria de dlas, consiguen reducir sus costes

totales d certificarse en los sstemas de calidad.

M otivaciones

Entre las preguntas que les redlizamos a las empresas habia un grupo de dlas relacionadas
con las motivaciones que habian tenido para certificarse. Les preguntédbamos en una escaa que
oscilaba desde @ 1, no les habia influenciado nada, hesta € 5 les habia influenciado mucho. Hemos
examinado estas preguntas respecto a S las empresas habian reducido sus costes totales. Los

resultados son los siguientes.

No encontramos diferencias sgnificativas en cuanto a 9 los dientes les habian influenciado
mucho o poco relacionado en que la empresa hubiera reducido sus costes totales. Tampoco en s les

habia influenciado mucho o poco € control de los procesos internos.

M otivaciones de costes

Sn embago 9§ que se encontraron adgunas diferencias entre la influencia de los propios
cogtes para cetificarse y la reduccion de los mismos. Ya que, cuanto més les habia influenciado

esta variable, més porcentagje de empresas conseguian disminuir los costes.
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Los resultados los podemos ver en € gréfico n° 6. Asi de las empresas que opinaban que les
influyd muy poco la reduccion de los costes para certificarse (puntuacion 1) d 20.7% de dlas han

reducido sus cogtes, y € 79.3% no. De las que les

Grafico n° 6: REDUCEN COSTES POR Hno
INFLUENCIA DE LOS COSTES PARA LA

habia influenciado poco (puntuacion 2) € 36.4% CERTIFICACION Osi
100% 1

conseguian reducir sus costes, y € 63.6% no. De las 0
60% A
gue su puntuacion fue un 3 € 43.1% reducian sus 40% A
20% A
costes y € 54.9% no. De las que les influia bastante 0%

%

43,1%
66,

63,6%
54,9%
55,0% YRS

20,

N |36,4%

w
»
(&)

(puntuacion 4) d 55% reducia sus costes y @ 42.5%
no. Y de las empresas que para certificarse les influyd mucho la reduccion de los costes d 66.7% lo

consiguid y € 28.6% no.

Por lo tanto que podemos ver que cuanta mas importancia se le daba a la reduccidn de los
costes como uno de los motivos para certificarse mayor éxito Se conseguia en este gpartado, ya que,

mayor porcentaje de empresas conseguia su objetivo.

M otivaciones ambienteinterno

También encontramos diferencias en cuanto d grado de influencia de mgorar € ambiente
interno de la organizacion y la reduccion de los costes totaes. Asi podemos ver en € gréfico n° 7

que de las empresss que daban muy poca

Grafico n° 7: REDUCEN COSTES POR Hno
INFLUENCIA DE MEJORAR EL

importancia a la megora dd ambiente interno € AMBIENTE INTERNO Osi
100% A
23.8% reducia sus costes totales y € 76.2% no. De 80% -
60% -
las que les daban poca € 30.8% reducia sus costes y 40% -

55,6%

20% A
0%

43,1%

e 69.2% no. De las empresas que se Stuaban en la

w
n
(&)

media & 43.1% reducia sus costes y & 52.9% no.
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De las empresas que daban bastante importancia a megjorar € ambiente interno & 54% reducia sus
costes y € 46.% no yde las que daban mucha importancia € 55.6% reducia sus costes y € 40.7%

no.

De este modo podemos comprobar que cuanta mayor importancia se le daba a la mejora del
ambiente interno de la organizacion, requisito clave para la implantacion de un sstema de calidad

total, mayor porcentaje de empresas reducia sus costes totaes.

M otivaciones proveedores

Aunque la influencia de los proveedores para la certificacion en las normas 1SO 9000 de
cdidad fue bastante baga, ya que fue de una media de 1.97 en la escala de 1 a 5, también hemos
encontrado diferencias entre la importancia que le daban a los proveedores y d porcentge de

empresas que reducian sus costes totales como podemos ver en e grafico n° 8.

Asi de las empresas que les habian influenciado muy poco los proveedores el 3.1% redujo

us costes y € 58% no. De las que les habian

influenciado poco & 42.6% redujo los costes y © Grafico n° 8- REDUCEN COSTES POR | mpg

INFLUENCIA DE LOS PROVEEDORES

O si

574% no. De las que se dtuaban en la media | 100% -
80% A
(puntuacion de 3) € 46.2% redujo los costes y © 60% -

40% A
53.8% no. De las que les habian influencia bastante 20% -

39,1%
42,6%

0%

57,4%
w 46,2% 53,8%

=
N
N
(6]

e 57.1% redujo sus costes y € 38.1% no. Y de las

gue les habian influenciado mucho & 75% redujo sus costesy d 25% no.

También encontramos una clara relacion entre la influencia que tenian las empresas de sus
proveedores y € porcentge de dlas que reducian sus cogtes. Cuanto més les influenciaron sus

proveedores mayor nimero de ellas reducian sus costes
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I nformacién costes de calidad

Otra de las variables que preguntdbamos era S tenian en cuenta los costes de cdidad para la
toma de decisones. El resultado fue que d 65.6% de organizaciones los tenian en cuenta, en este
dato hay que tener en cuenta que exisen muchas de las organizaciones que no dispones de los

costes de calidad, por lo que dificilmente los podréan tener en cuenta.

Al andlizar esta respuesta respecto d porcentgje de empresas que reducen sus cotes totales,

los resultados son |os siguientes como podemos ver en e grafico n° 12.

De las empresas que no tienen en cuenta los costes de cdidad para la toma de decisones €

19.3% reduce sus costes totales mientras que €

Grafico n® 9: REDUCEN COSTES POR Hno
IMPORTACIA DE LOS COSTES DE

807% no |OS rajuce MImtr% que de |$ CALIDAD ENLA TOMA DE DECISIONES Osi
100% -+
empresas que Si que tienen en cuenta los costes de 80% -

60% -
cdidad para la toma de decisones & 55.5% 40% -

20% A
0%

reduce sus costes totales y & 42.9% no.

no si

Observando estos datos nos podemos dar cuenta de la importancia que tenen una buena
informacion sobre los costes de cdidad para tenerla como base de gpoyo para la toma de decisiones

y de esta forma conseguir mejores resultados en la reduccion de los costes de la empresa.

M edicion de los costes de calidad

Otro de los datos importantes era saber 9 las empresas disponian de agin método o modelo
para medir los costes de calidad, @ resultado es que tan solo € 34% de empresas disponen de algin
modelo 0 méodo para medirlos. Edta variable también la hemos estudiado desde @ punto de visa

de s influye en lareduccién de los costes totales de laempresa.
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Los resultados los podemos ver en d gréfico n° 10. Podemos ver que de las empresas que

no disponen de métodos de medicion de los costes
de cdidad tan sdlo € 30.3% de dlas reducen sus
costes totdes tras la implantacion de la
catificacion, mientras que son d 56.2% no los

reducen, € resto no contesta Mientras que de las

Grafico n° 10: REDUCEN COSTES POR
TENER METODO DE MEDICION DE LOS

100% -
80% A
60% -
40% A

20%
0%

COSTES DE CALIDAD

Hno

Osi

30,3%

o, 66,7%  YAMOL

empresas que disponen de agin modelo o método de medicion de los costes de cdidad € 66.7%

consigue reducir sus costes totales, mientras que 27% no.

M etodologias de |a gestion dela calidad

Les preguntébamos a las empresass § conocian y Uutilizaban diferentes  metodologias

habituales en los Sistemas de gestion de la cdidad, estas metodol ogias eran:

Las5S

TPM

PDAC

AMFE

A prueba de errores (Poka Joke)
Empower ment

Cuadro de mando integral

Kazen

Con los datos obtenido  podemos comparar los resultados de la relacidon existente entre €

conocimiento y utilizacion de estas metodologias con los resultados de la reduccion de costes. Los

resultados los podemos ver en los graficos n° 11y 12 En primer lugar diremos que d ge inferior de

grafico nos mide € nimero de metodologias que conocen y e e de ordenadas € porcentgje de

utilizacion
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Examinando d

Gréfico n° 11: REDUCCION DE COSTES Y CONOCIMIENTO DE LAS

A METODOLOGIAS
grafico N° 11 vemos que  |ggoe 69,0% T 40%
57,1%

60% A 30%
de las empresas que no

40% A

20%

; Al
conocen ninguna de las |[29% ] koot 10%
0% t t } } } t 0%
metodologias & 27.8% 0 1 2 3 4 5 60 mas
=-0,007x*+ 0,1 11
E__ Reducen costes === Total empresas | y=-000 )ézt%g?égggx el
reducen sus  costes =0,

(ecda de la izquierdd) y son € 29.51% del totd de empresas certificadas (escadla de la derecha).
Las que conocen una reducen sus costes @ 28.6% y son @ 15.30%. Las que conocen dos reducen
sus costes € 44.8% y son € 15.85% dd totd. Las que conocen tres reducen sus costes € 57.15 y
son e 11.48% del total. Las que conocen cuatro reducen sus costes € 60% y son € 5.46% del total.
Las gque conocen cinco reducen sus costes € 63.4% y son @ 8.20% dd totd y las que conocen sais o

maés reducen sus costes €l 69% y representan € 14.20% del total de empresas certificadas.

De estos datos deducimos que las empresas que nads conocen estas metodologias mas son
las que reducen sus costes totaes, por lo tanto hay una clara relacion de que cuanto nés preparadas
estan las empresas mayor nimero de elas consiguen reducir los costes totades de la empresa d

implantar los Sstemas de cdidad.

Datos smilares podemos ver en d grafico n° 12 cuando estudiamos la utilizacion de estas

herramientas.

Las empresas que no utilizan ninguna metodologia 0 una disminuyen sus costes € 35.%
(escda de la izquierda del gréfico) y representan € 44% dd totd de empresas las que no utilizan

ningunay d 35.5% las que utilizan una (escadla de laderecha dd grefico).

Las que utilizan dos disminuyen sus costes d 43.1% y son d 104% dd totd. Las que

utilizan tres disminuyen sus costes € 526% y son € 55% dd totd. Las que utilizan cuatro
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disminuyen sus costes d 60% y son d 165% dd totd y las que utilizan cinco o mas todas

disminuyen sus costesy son @ 1.65% del tota de empresas certificadas.

En ese cas0

Grafico n 12: REDUCCION DE COSTES Y UTILIZACION DE LAS
METODOLOGIAS 100,0%

podemos ver d igud que |100%
,8% 35,5%
en d anterior que cuanto ig:f’ 35,4% \35:?1\
0
. w =T 11
més utilizen las | qo 4 : ,

£ 1 2 3 4 50 méas
metodol Ogl' a las I Reducen costes == Total empresas |

empresas mayor mimero de elas son las que reducen los costes totales, pero ademés en este caso en

porcentajes bastante mayores.

Después de vistos estos resultados podemos aconsgar a las empresas que junto con la
certificacion en los sstemas de cdidad deben estudiar mas las metodologias existentes y aplicarlas
con un mayor rigor, ya que € resultado inmediato es una reduccion de costes, aumentado la

competitividad de laempresay, por tanto, los beneficios.

Grado de calidad entre las empresas

Para comparar entre las empresas certificadas como aplicdban & sistema de cdidad
digtribuimos la muestra en dos grandes grypos de ta manera que en un grupo estuviera formado por
las empresas que nés se involucran en los sistemas de cdidad y en d otro las empresas que menos.

Para confeccionar los grupos la metodol ogia que utilizamos fue

La muedtra la hemos dividido en dos submuestras, clasficando a las empresas segin los
indices de conocimiento y de utilizacién de diferentes metodologias y herramientas relacionadas

con la gplicacion de los sstemas de cdidad. La ponderacion que hemos utilizado esla siguiente.

S laorganizacion dispone de departamento de calidad 10 puntos
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S laorganizacion aplicad modelo EFQM de autoeva uacion 10 puntos

Dependiendo del nivel de conocimiento de las siguientes metodol ogias de 0 a 10 puntos.
Las5S

El circulo de Deming o PDCA
B empower ment

Y d Kazen o mgoracontinua

Dependiendo dd nivel en que aplican estas 4 metodologias de 0 a 30 puntos.

Dependiendo ddl conocimiento que tienen de |as Sguientes herramientas de 0 a 10 puntos.

Diagramade Pareto

Hoja de recogida de datos

Andiss de tendencias

Encuestas y cuestionarios

Qugasy sugerencias

Circulos de cdided

Diagrama causa— efecto (Isikawa o espina de pescado)
Andiss DAFO (debilidades y fortaezas de la organizacion)
Braigormin

Benchmarking

Dependiendo del nivel de aplicacion de estas 10 herramientas de 0 a 30 puntos?.
Una vez ponderadas a todas las organizaciones hemos obtenido la media de puntuacion de

todas dlas y hemos obtenido una media de 39.41 puntos, situdndose 79 organizaciones por encima

delamediay 104 por debgjo de la media

2 Hemos sdleccionado las principaes metodologias y herramientas utilizadas en los sSitemas de cdidad y que

ademés fueran comunes alas empresasindustriades de servicios o de la congtruccion
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Una vez obtenidos los dos grupos hemos andizado s las organizaciones reducian los costes
totales en cada una de €llos. Los resultados son que en € grupo de organizaciones que se Sitdan por
encima de la media, que hemos denominado excelentes, € 50.63% de dlas disminuyen sus costes

totales, como podemos ver en € grafico n® 13, y d 35.44% no.

En @ grupo de organizaciones que estén por debgo de la media, son & 36.54% de

organizaciones las que disminuyen sus codes totdes, y d

Gréfico n° 13: REDUCEN COSTES POR
51.92% no. Por lo tanto vemos que la aplicacion de estas APLICACION CALIDAD TOTAL

100%

. . ’ 36,54
herramientas, metodologias, € tener depatamento de s000 51,92
(1]
cdidad diferenciado y d agiica & moddo de 0% ,
Sl NO

autoevauacion EFQM, influye en & porcente de | BEXCELENTES ORESTO |

organizaciones que son capaces de disminuir sus costes totales por la certificacion en las normas

SO 9000.

En conclusién, para findizar podemos decir que d 43% de empresas que estén certificadas
consiguen reducir sus cogtes totaes de la empresa (teniendo en cuenta los gastos que les acarrea €
sgema de cdidad en la implantacion y € seguimiento y los ahorros que han conseguido a aplicar
el sgema de cdidad). El porcentge de ahorro que consiguen es muy sgnificativo ya que es de

9.45% de media.

Otra de las conclusones importantes es que cuantos més afos llevan las empresas
certificadas en cdidad mayor nimero de dlas son las que consiguen reducir sus costes totaes.

También que cuanto mayor es laempresas, mayor porcentagje de ellas consiguen reducir 10s costes.

Es importante sefidar que cuanto més se implican las empresas en los Sstemas de cdidad y,
conocen y Uutilizan més las metodologias de gestion de la cdidad, mayor nimero de dlas consguen

reducir los costes totales de la empresa.
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6 CONCLUSIONES.

Después de analizados los datos anteriores podemos decir que la certificacion en las normas
ISO 9000 de cdidad favorece @ aumento de competitividad de las empresas, pero no por  mero
hecho de cumplir unos requisitos que “ordena’ la norma, s no, de otras muchas otras variables que
una buena gplicacion de los sstemas de gestion de la cdidad totd favorece su implantacion en las
organizeciones. Variables como d conocimiento y gplicacion de metodologias 0 herramientas que
los sstemas de cdidad favorecen su gplicacion, control y medicion de costes, que de no aplicar
sstemas de gestion de la cdlidad, no serian tan féciles de detectar, como los costes de cdlidad. Asi
como tener claro 1o que se quiere hacer y tener unas buenas motivaciones para llevar a buen fin la
tarea emprendida. Al mismo tiempo de gprovechar esa informacion, sdeccionando la adecuada y

haciendo un buen uso de dla
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