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Abstrac
Este articulo estudia la utilizacion de determinadas herramientas utilizadas

habitualmente en los sistemas de gestion de la Calidad Total en las empresas

certificadas en las Normas | SO 9000 de Calidad de la Comunidad Va enciana.

La implantacién de los sistemas de calidad, via las normas 1SO 9000, esta teniendo un
incremento potencial en los Ultimos afios. Sin embargo no ocurre lo mismo en la
implantacion de todo o que engloba |a 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 sean muy reducidos; lo cua debe de hacer
reflexionar a las empresas porque los buenos resultados, € incremento de
productividad, la reduccion de costes etc. van muy relacionados con la aplicacion
adecuada de los sistemas de calidad total, con sus metodologias, asi como con la
experiencia que lleven las empresas con la filosofia de la calidad total.

Las metodologias de gestion de la calidad tienen unos indices de aplicacién muy
bajos, sobre todo, las mas faciles de aplicar y de menos inversion, como las 5S y €
TPM., sin embargo cuanto mas aplican las empresas estas metodologias mejores
resultados obtienen tanto en reduccion de costes de reprocesos, reparacion de garantias,

costes totales, etc asi como en aumento de la productividad.



Metodologias de |la calidad total en las
empresas certificadas en las normas | SO
9000.

1.- Introduccion

Es una cuestion en continuo debate 1os beneficios que puede aportar o no e que
las empresas se certifiquen en las normas 1SO 9000 de calidad. Nosotros creemos que
ademas de la certificacion es bastante mas importante la aplicacion adecuada de una
estrategia empresarial, como es, la implantacion de un sistema de Calidad Total, y no,
tan solo obtener un documento que certifique que se cumplen unas determinadas reglas;
es por ello que en vez de entrar en € debate de que reporta la certificacion vamos a
andlizar a las empresas certificadas entre ellas mismas estudiando s estas obtienen
mejores resultados dependiendo de la aplicacion de distintas metodologias utilizadas

habitualmente en la Calidad Totadl.

En este trabgo presentamos los resultados obtenidos en una encuesta postal
realizada a todas las empresas certificadas en la norma SO 9000 de calidad de la

Comunidad Valenciana.
2.-Metodologia.

1. Objetivo de la investigacion: Anaizar las metodologias utilizadas en los
sistemas de calidad y su relacion con diferentes variables en las empresas de la

Comunidad V alenciana certificadas en las normas SO 9000.

2. Sujetos de la investigacion: Todas las empresas certificadas en las normas SO

9000 de la Comunidad Vaenciana.

3. Soporte de la investigacion: Cartas enviadas por correo postal a todas las

empresas certificadas.
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La informacion sobre las empresas que cumplian la condicién de empresas

certificadas en la Norma 1SO 9000 en la Comunidad Valencia la obtuvimos gracias a la

colaboracion de las empresas certificadoras que actlan en la Comunidad Valenciana

El error es del 6.75% para un nivel de confianza del 95.5%

L as metodol ogias estudiadas son:

3.- Resultados

? Las5S

? TPM

? PDAC o circulo de Deming

? AMFE o Andlis modal de fdlosy errores
? POKA- JOKE o apruebade errores

? Empower ment

? Cuadro de mando Integral (CMI)

? Kaizen

En primer lugar resaltar el poco conocimiento y utilizacion gue tienen estas

empresas en estas metodol ogias, sobre todo por tratarse de empresas certificadas en las

normas 1 SO 9000 de calidad.

Como podemos ver en €
gréfico n° 1 & grado de
conocimiento que tienen estas
empresas de estas metodologias
es bastante bgo. La mas
conocida es €l circulo de Deming
o PDCA que es conocida por €
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Grafico 1: conocimiento y utilizacion de las
metodologias
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utilizada por e 21.9%, por lo que existe un 26.2% de organizaciones que conocen esta

metodologia y no la utilizan. Al ver estos resultados pensamos que son muy bgjos, ya

que, esta es una de las metodologias en que se basa las nuevas hormas | SO 9000 version
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2000. La mejora continua 0 Kaizen la conocen € 42.6% de organizaciones y la utilizan
el 19.7%, por lo que & 23% de las organizaciones que la conocen no la utilizan. El

Andlisis modal de falosy errores o conocen € 33.6% de empresas y lo utilizan € 9.8%
por lo que la gran mayoria de empresas que o conocen no lo utilizan. Una metodologia
tan simple y que requiere una minima inversion para su puesta en préctica como las 5S
es conocida por € 32.2% y tan sdlo e 6% de organizaciones la pone en practica. El

Cuadro de Mando Integral es conocido por e 27.9% de organizaciones 'y lo aplican el

9.3%. El mantenimiento productivo total (TPM) lo conocen e 23.% de organizaciones y
lo utilizan el 5.5%. El POKA — JOKE es conocido por el 19.7% y utilizado por el 5.5%.
y por ultimo una metodologia para favorecer la participacion de todo el personal de la
empresa y de distribucion de responsabilidades como es el Empowerment tan solo es
conocida por € 19.1% vy utilizada en & 5.5% de organizaciones que componen la

muestra.

S analizamos la utilizacion de las metodologias separando por una parte las
empresas que aplican el nodelo de autoevaluacion EFQM obtenemos unos resultados

bastante mejores en este grupo de empresas. Asi como podemos ver en el graficon® 2 el

circulo de Deming es
Gréfico 2: utilizacion de las metodologias-
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mas que tomando toda la muestra. Las 5S es utilizado por € 20% de organizaciones,
mientras que eran el 6% tomando todo el grupo de las empresas. EI ANFE pasa del
9.8% a 15% en las que utilizan e EFQM. El Empowerment y el TPM pasan del 5.5% dl
15%. Y la Unica metodologia que se queda en porcentgjes similares es e POKA —

JOKE.

Por lo tarto vemos que en general las empresas que aplican € modelo EFQM

utilizan en mayor porcentaje este tipo de metodologias.

Si separamos por tamafio € grado de conocimiento y € de utilizacion de las

metodologias, vemos que existe una correlacion, entre conocimiento, utilizacion y

tamafio de la empresa O CONOCE Grafico n° 3: Conocimiento y utilizacion de las

500 B UTILIZA metodologias por tamafio
, b 42,79
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y = 0,0068x* + 0,0032x + 0,0379 y = -0,0081x? + 0,1458x - 0,0198
. . R® = 0,9032 R? = 0,982
metodologias es también

mayor, (ver gréfico n® 3). Los indices de correlacion son de 0.98 para conocimiento y de
0.90 para utilizacion. Asi las micro empresas® conocen por termino medio un 12.5% de
estas 8 metodologias y utilizan un 4.2%. Las pequefias conocen un 21.8% Yy utilizan un
9%. Las medianas conocen un 36.6% y utilizan un 9%. Mientras que las grandes

conocen un 42.7% y utilizanun 16.5% de estas metodol ogias

Si observamos € grado de conocimiento y utilizacion de estas metodologias
desde e punto de vista de los afos que llevan las empresas certificadas, encontramos
también una alta correlacion: Con un R de 0.95 para el conocimiento y del 0.91 parala

utilizacion, de forma que cuantos mas afos llevan las organizaciones certificadas,

! subgrupo dentro de |as empresas pequefias, que tienen menos de 20 empleados.



mayor es el grado de conocimiento y de utilizacion de ellas, por 1o que podemos ver que
las empresas van aceptando, asumiendo y poniendo en préctica estas metodol ogias con

el transcurrir de los afios desde la certificacion (ver € gréfico n° 4).

Las empresas més antiguas en cuanto a certificacion, las certificadas en los afios
1992 y 1993, son las que méas grado de conocimiento tienen. Todas ellas conocen todas

las metodologias y €l grado de utilizacion va desde €l 50% al 100%. Las de 1994 tienen

un grado de
Gréfico n® 4: CONOCIMIENTO Y UTILIZACION DE LAS METODOLOGIAS
conocimient 10096 100% POR AROS DE CERTIFICACION
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1995 e 59%
de conocimiento y € 27% de utilizacion. En los afios 1996, 1997 y 1998 € 41% de
conocimiento y del 15% al 11% de utilizacion. Las certificadas en e 1999 e 28% de
conocimiento y 11% de utilizacion, bajando a niveles del 20% a 23% para las
certificadas en los afios 2000 y 2001, y con un grado de utilizacion del 3% y del 9%

respectivamente.

También existen diferencias -
Gréafico n® 5: CONOCIMIENTO Y UTILIZACION

C e . . DE LAS METODOLOGIAS POR SECTORES
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de estas metodologias y utilizan €

12.8%. las empresas del sector servicios conocen € 21% de estas metodologias y

6



utilizan el 9.58%. y en € sector de la construccién a pesar de que su grado de
conocimiento es més elevado que en € sector servicios el grado de utilizacion que

hacen de estas metodologias es tan solo del 7.26%.

Otra de las preguntas que les haciamos a las empresas es que s por la
implantacion de sistema de calidad se habia producido un incremento de la

productividad. Los resultados fueron

Grafico n° 6: utilizacion de metodologias e
que e 58% de las empresas habian 100% incremento de la productividad
(1]
80% 83%

. .o . 80%
visto que la productividad les habia eooo 5406  57%  O1%
% —

incrementado y tan solo € 11% 40% 1 ‘

20% A

afirmaban que al implantar € sistema 0%

0 1 2 3 4 0 mas

de cdidad les habia producido un

decremento en productividad. Este dato |0 hemos analizado separando por €l grado de
utilizacion que las empresas hacian de las metodologias de gestion de la calidad. Los
datos los podemos ver en el gréfico n° 6. vemos que existen diferencias, ya que, €l 54%
de empresas que no estdn familiarizadas con la utilizacién de ninguna de estas
metodol ogias habian incrementado su productividad, de las empresas que utilizaban una
el 57% de ellas incrementa su productividad, de las que utilizan 2 son el 61%, de las que

utilizan 3 el 80% y de las pocas que utilizan 4 0 mas son €l 83%.

Otro de los datos importantes que obtuvimos es que & 43% de las empresas que
implantan un sistema de calidad reducen los costes totales de la organizacion, teniendo
en cuenta las gastos de implantacion y mantenimiento por una parte y los ahorros que se
han producido por laimplantacién del sistema de calidad por otra. Ademés la reduccién

media de este grupo de empresas es del 9.45% ddl total de gastos de la organizacion.



Con estos datos quisimos averiguar si existia alguna relacion entre la utilizacion

de las metodologias y

porcentaje de empresas que Grafico n® 7: reduccién de costes y utilizacion de
metodologias
reducian sus costes. LOs |80,00% 6349, ©9:0%
57,1% 60,0% '
60,00% 12,896
resultados son que cuanto |40 oo 1785 T
/-_/ZSTGO
h de estas | ool

mayor Uuso hacen = 0,00% } } } t t t

_ 0 1 2 3 4 5 6 0 mas
metodologias € porcentaje y =-0,007x? + 0,1308x + 0,1186

R® = 0,9539

de empresas que
disminuyen sus costes totales es mayor. Asi podemos ver en el gréfico n° 7 que del
grupo de empresas que no utilizan ninguna de estas metodologias € 27.8% de ellas
reducen los costes totales. De las empresas que utilizan una de estas metodologias son €l
28.6%. De las que utilizan dos € 44.8%. De las que utilizan 3 & 57.1%. De las que

utilizan 4 € 60%. De las que utilizan 5 & 63.4% y de las que utilizan 6 0 méas € 69%.

Como podemos ver la correlacion entre metodologias utilizadas y el porcentgje
de empresas que disminuyen sus costes totales es evidente. Hemos gjustado por
minimos cuadraticos una ecuacion de segundo grado que nos representara esta relacion
y hemos obtenido la siguiente: Y= - 0.007 X* + 0.1308 X + 0.1186 como la podemos

ver representada en el gréfico n° 7, con un R de 0.9539.

El 49% de las

Grafico n° 8: reduccién de reprocesos y utilizacion

empresas certificadas de metodologias

100,0% 100,0%
0, y (1)

reducen sus costes por | 80,0% 60,79 56,595 54.3% 69.2% _
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reprocesos. Analizando esta | 40.0% i ” Bno

20,0% 1 . 0%
. - ., 0,0% t t t }
variable con la utilizacion 0 1 2 3 4 0mas

de las metodol ogias

observamos en € gréfico n° 8 que cuantas mas metodologias utilizan las empresas
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mayor numero de ellas reducen los costes por reprocesos. Asi de las empresas que no
utilizan ninguna de las metodologias € 39.3% reducen los costes por reprocesos y €
60.7% no los reduce. De las que utilizan dos & 43.5% reducen los costes de reprocesos
y e 56.5% no. De las empresas que utilizan 2 de estas metodologias son € 64.3% las
gue ven reducidos sus costes por reprocesos y € 35.7% no. De las que utilizan tres son
el 72.7% las que reducen los costes de reprocesos y € 27.3%% no. De las que utilizan
cuatro el 66.7% reduce los costes de reprocesos y e 33.3% no. Y por Ultimo de las
empresas que utilizan més de cinco de estas metodol ogias todas consiguen reducir los

costes de reprocesos tras implantar la certificacion en las normas 1 SO 9000.

El 40% de empresas certificadas en la norma SO 9000 de calidad disminuye los
costes de reparacion de garantias, este porcentaje esta directamente relacionado con el

nimero de metodologias

Grafico n® 9: reduccién de reparacion de garantias y
que utilizan las empresas utilizacién de metodologias
100%
80%
como podemos ver en e | 5o,
40% -
graficon® 9. 20% A
0%

74% 67.0%
65% 57,0% Osi

670
r | 5

0 1 2 3 0mas

Asi de las

empresas que no utilizan
ninguna de las metodologias € 25.9% reduce los costes de reparacion de garantias, y €
74% no. De las que utilizan una & 35% reduce los costes y € 65% de las que utilizan
dos son el 57% las que reducen los costes de reparacion de garantias y €l 48% no. Y por
ultimo de las empresas que utilizan més de tres de estas metodol ogias el 67% reduce los

costes de reparacion de garantias y € 43% no.

El 45.36% de las empresas certificadas en la norma 1SO 9000 de calidad son
exportadoras. Si estudiamos la relacion existente entre la utilizacion de las metodologias

y si laempresa es exportadora o no encontramos diferencias. Asi vemos en el grafico n°
9



10 que cuanto mayor nimero de metodologias utilizan las empresas, mayor porcentaje

de ellas son las que se

Gréfico n° 10: utilizacién de metodologias por | OSsi
B no

dedican a la exportacion. exportacion
100%
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ellas no exportan y e 37.3% si. De las que utilizan una €l 51.2% no exportan y € 48.8%
si. De las que utilizan dos € 45% no exportan y el 50% si. De las que utilizan tres €
27.3% no exportan y € 72.7% si. De las que utilizan cuatro el 33.3% no exportan y €l
66.7% si. Y por ultimo de las empresas que utilizan cinco o més de estas metodologias
el 100% son exportadoras. Por |o tanto se observa una clara relacion que cuanto mayor
nimero de metodologias utilizan las empresas mayor porcentgje de ellas son las que se

dedican ala exportacion.

Al analizar las empresas certificadas nos encontramos que & 37.9% de ellas
tienen implantado algun sistema de la produccion de los que incluiamos en la encuesta,

sistemas como d

Grafico n° 11: utilizacién de metodologias por | Osi

ABC/AMB, el JT, el utilizaciéon de sistemas de produccién @ no
100% 1 00,0%
TOC, u otros que nNOS | goo '
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analizado este tema con la utilizacion de las metodologias y los resultados que hemos
obtenedido , que los podemos ver en e grafico n° 11 son los siguientes. Las empresas

cuanto mas utilizan este tipo de metodologias mayor porcentgje ce ellas tienen alguin
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sistema de gestion de la produccién implantado. Asi den las que no utilizan ninguna €
28.4% de dllas tienen algin sistema de produccion y € 71.6% no. De las que utilizan
una e 39.5% lo tienen y & 60.5% no. De las que utilizan dos d 57.9% lo tienen y €
42.1% no. De las que utilizan tres e 54.5% lo tienen 'y & 45.5% de las que utilizan 4 €l
66.7% lo tienen 'y el 33.3% no. Y de las que utilizan 5 0 mas todas dispones de sistemas

de gestion de la produccion.

Una de las preguntas que les realizamos a las empresas era s los costes de

calidad eran importantes para la toma de decisiones, los resultados fueron que € 65.6%

de empresas los O si Grafico n° 12: utilizacion de metodologias por por
B no| importaciade los costes de calidad paralatomade
consideraban  importantes decisiones
100% __ 100,0%
ot g 90,9% '
mientras que el 31.1% nolos | 8% T o 3 65,6%
60% : ] H
consideraban o contestaban | 0%+ =" bl b —_—
20% 1 r 9.1% l:
en blanco. Al analizar estas | . : , l] b ] 4O0%
0 1 2 3 4 0 mas media

respuestas respecto a la
utilizacion de metodologias los resultados os podemos ver en e grafico n° 12. cuantas
mas metodologias emplean las empresas, mas importancia les dan a los costes de
cdidad. Asi las empresas que no utilizan ninguna de estas metodologias el 58.8% los
consideran importantes. De las que emplean una son e 65.1%. de las que emplean dos
son e 75%. De las que emplean tres son € 90.9%. Y de las que emplean cuatro o més

son € 100%
4.-Conclusiones

En resumen, podemos decir que las metodologias mas conocidas y més
utilizadas son el circulo de Deming (PDAC) y & Kaizen, pero con niveles tanto de
conocimiento como de utilizacion bastante bajos para tratarse de empresas certificadas

en calidad. sin embargo aplicar e modelo de autoevaluacion europeo de la EFQM hace
11



gue estos porcentgjes de conocimiento y de utilizacion de todas las metodologias

aumenten.

Cuanto mas grande es la empresa mas conocen y utilizan estas metodologias.
iguamente cuantos més afos llevan las empresas certificadas también conocen y
utilizan més estas metodologias. Las organizaciones que mas utilizan y conocen estas

metodologias son las del sector industrial.

Cuanto més utilizan este tipo de herramientas més aumenta la productividad y
reducen los costes totales de la organizacion. También cuantas mas metodologias
utilizan mayor porcentaje de empresas reducen los costes de los reprocesos y de
reparacion de garantias por la implantacion de la certificacion en las normas SO 9000.
Y cuantas mas metodol ogias utilizan mayor es el porcentaje de empresas que se dedican

a la exportacion.

Las empresas certificadas en las normas SO 9000 de la Comunidad Valenciana
mayor porcentgje de ellas utilizan sistemas de gestion de la produccion, cuantas mas
metodologias utilizan. Cuantas més numero de metodologias utilizan las empresss,

mayor numero de ellas les dan importancia a los costes de calidad
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