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Resumen Ejecutivo

La presente investigacion compara los niveles de calidad percibidos por las empresas
del sector conversion en el Perti al 2014 que poseen un sistema de gestion de la calidad ISO
9001 y las que no. Para ello se utilizé el modelo de los nueve factores de administracion de la
calidad total (TQM) propuesto por Benzaquen (2013). Se trabajé con una muestra de 87
empresas, 47 de las cuales cuentan con certificacion ISO 9001.

El estudio realizado mostr6 que existe una diferencia significativa del nivel de calidad
percibido entre las empresas del sector conversion con certificacion ISO 9001 y las que no.
Las empresas con ISO 9001 tienen un mayor nivel de calidad percibido respecto a cada uno
de los nueve factores que aquellas no certificadas. Ante ello se recomienda que las empresas
del sector que no han implementado la certificacion analicen la factibilidad y conveniencia de
hacerlo en vistas a lograr mejores niveles de administracion de la calidad. Asi mismo se
recomienda que las empresas del sector inviertan en la educacion y capacitacion de sus

empleados en temas relacionados a la gestion de la calidad.



il
Abstract

This research compares the perceived levels of quality by converting sector
companies in Peru to 2014 that have a management system ISO 9001 and those which do not
have one. In order to achieve it, it was considered the nine factors of total quality
management (TQM) proposed model by Benzaquen (2013). The sample size was 87
companies, 47 of which are ISO 9001 certified.

The study showed that there is a significant difference between the perceived level of
quality between conversion sector companies with ISO 9001 and those without it. Companies
with ISO 9001 have a higher level of quality perception concerning with each of the nine
factors than those not certified. Therefore it is recommended that the sector companies that
have not implemented the certification analyze the feasibility and convenience of doing so in
order to achieve better levels of quality management. Likewise, it is recommended that sector
companies invest in education and training of its employees on issues related to quality

management.
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Capitulo I: Introduccion

En las ultimas décadas numerosas empresas han adoptado sistemas de Administracion
de la Calidad Total (Total Quality Management [TQM]) y han implementado certificaciones
de la familia ISO 9000. Ante este hecho, diversos estudiosos han realizado investigaciones
cuantitativas sobre la relacion entre ambos sistemas y su impacto en los resultados de la
empresa, llegando a conclusiones diversas.

Por un lado, autores como Gotzamani y Tsiotras (2001), y Magd y Curry (2003), en
sus investigaciones hallaron que la implementacion de la certificacion ISO 9000 tenia una
relacion positiva con la administracion de la calidad total. Por el contrario, autores como Sun
y Cheng (2002) y, Martinez-Lorente y Martinez-Costa (2004) han realizado investigaciones
segun las cuales no existe una relacion significativa entre la certificacion ISO 9000 y las
practicas de administracion de la calidad.

La presente investigacion ha buscado comparar los niveles de calidad percibidos por
las empresas que poseen un sistema de gestion de la calidad ISO 9001y las empresas que no
lo poseen, en el sector conversion en el Pert al 2014.

1.1 Antecedentes

Diversos estudios han analizado la relacion entre la implementacion de la certificacion
ISO 9000 y la administracion de la calidad total. Gotzamani y Tsiotras (2001) en su estudio
en distintas empresas griegas llegaron a la conclusion que la implantacion de normas ISO
9000 tiene un efecto positivo en los resultados de la empresa y son un buen primer paso hacia
la TQM. Magd y Curry (2003) llegaron a conclusiones similares, sefialado que ambas
aproximaciones se complementan y es recomendable implementar las dos. Los ingleses
Taylor y Wright (2003) concluyeron en su investigacion sobre el tema que uno de los factores
de éxito para que la ISO 9000 tenga un impacto positivo en la TQM es que los gerentes

comprendan integracion existente entre la ISO 9000 y la TQM.



Por otro lado, Sun y Cheng (2002) sefialaron que no existe una relacion significativa
entre la certificacion ISO 9000 y la administracion de la calidad en cuanto a la actuacion
empresarial. Martinez-Lorente y Martinez-Costa (2004) hallaron que la implementacion de la
ISO 9000:1994 no tenia un impacto significativo en los resultados, més aun las empresas sin
dicha certificacion presentaban mejores resultados. Asi mismo encontraron que no habia una
relacion positiva entre los resultados de la empresa y la aplicacion conjunta de la ISO 9000 y
un sistema de TQM.

En el Pert, Benzaquen (2013) realiz6 un estudio longitudinal donde comparé nueve
factores considerados clave de la Administracion de la Calidad Total en 65 empresas
peruanas entre los anos 2006 y 2011, para conocer la evolucion en el tiempo del alcance de la
gestion de la calidad. En este estudio se evidencio que las empresas peruanas habian
mejorado significativamente en los nueve factores estudiados. Posteriormente, Benzaquen
(2014) analiz6 el impacto de tener un sistema de gestion de la calidad basado en la
certificacion ISO 9001 en base a los nueve factores considerados clave para medir la
implementacion del TQM, mediante un estudio de corte transversal con una muestra de 212
empresas ubicadas en el territorio peruano que respondieron una encuesta en el afio 2011. El
resultado evidencié que las empresas peruanas con certificacion ISO 9001 tienen un mejor
desempefio en los nueve factores analizados comparado con aquellas no certificadas. Ambos
estudios se identificaron como los primeros bajo el enfoque de TQM aplicados de forma
agregada a las empresas en el Peru, las cuales fueron investigaciones realizadas en empresas
de diferentes operaciones productivas, con una vision general y sin distinguir entre sectores
econdémicos.

Hasta la fecha en el Pert no se han realizado investigaciones sobre el tema que
analicen distintos sectores economicos. Por ello parece conveniente realizar un estudio que

centre su atencion sobre un sector especifico y busque comparar el nivel de calidad percibido



por las empresas que poseen un sistema de gestion de la calidad ISO 9001 y las empresas que
no lo poseen.
1.2 Definicion del problema

El problema de investigacion que guid el presente trabajo fue la ausencia de
informacion consolidada que compare el nivel de calidad de las empresas en el sector
conversion en el Peru que poseen un sistema de gestion de la calidad ISO 9001, con las
empresas que no lo poseen.
1.3 Propésito de la Investigacion

El proposito general de la investigacion fue identificar si las empresas del Sector
Conversion en el Pert con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) tienen diferencias
significativas en los factores de Calidad de aquellas empresas que no tienen un SGC de
acuerdo al modelo propuesto. En este sentido se planteo el siguiente objetivo: identificar si
las empresas del Sector Conversion en el Pert con SGC tienen un mayor nivel de calidad
comparado con aquellas que no tiene un SGC.
1.4 Importancia de la Investigacion

Segun las investigaciones realizadas por Gotzamani y Tsiotras (2001), y Magd y
Curry (2003), existe una relacion positiva entre la implementacion de la certificacion ISO
9000 y la administracion de la calidad. Los primeros realizaron una investigacion en
empresas griegas en la que evidenciaron la relacion entre la implantacion de normas ISO
9000 y la construccion de un sistema TQM. Segtn ellos la ISO 9000 impulsa la cultura y el
compromiso por la calidad y también ofrece importantes ventajas operativas. Asi mismo
Magd y Curry (2003) han afirmado que la ISO 9000 con sus estandares forma parte del
TQM vy se puede ver en la primera muchos de los principios de la TQM. Al analizar la ISO
9001:2000, sefialaron que se aproxima bastante a los principios de la TQM considerados por

el modelo de Deming, pues incluye con énfasis la relacion con el cliente y la atencion a los



trabajadores. Ambos estudios llegan a postular que la certificacion ISO 9000 es un buen
primer paso para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad.

Por otro lado, las investigaciones de Sun y Cheng (2002) y, Martinez-Lorente y
Martinez-Costa (2004) sefialaron que no existe una relacion significativa entre la certificacion
ISO 9000 y administracion de la calidad. Estos estudios concluyeron que la certificacion ISO
9000 no garantiza que las empresas mejoren sus niveles de gestion de la calidad.

Respecto a la certificacion ISO 9001 en el Pert, la ISO Survey of Certification
(International Organization for Standardization [ISO], 2013) evidencié una evolucion
positiva de las empresas en el pais que obtienen la certificacion ISO 9001 afo tras afio. En
1995 se emitieron siete certificados ISO 9001, posteriormente ascendieron a 1,177 para el
afio 2010, 835 para el afio 2011 y 928 para el afio 2012. Las emitidas en el 2012
representaban el 1.80% del total de certificaciones ISO 9001 emitidas en Sudamérica (51,
459) y 0.08% del total emitidas a nivel mundial (1’101, 272).

En la investigacion realizada en el Pert, por Benzaquen (2013), se recogié la opinion
de ejecutivos de empresas de diferentes operaciones productivas para analizar el estado de
implementacion de la Administracion de la Calidad Total, mediante un estudio longitudinal
donde compara nueve factores considerados clave del TQM y su evolucidon a partir de una
muestra de 65 empresas que participaron de la encuesta tanto en el afio 2006 (245 respuestas
utilizables) como en el 2011 (212 respuestas utilizables). El resultado evidencié que las
empresas de la muestra mejoraron significativamente en todos los aspectos de los nueve
factores estudiados, salvo en el aspecto relacionado al uso de herramientas de control de la
calidad para el control de los procesos y el aspecto relacionado a la realizacion de circulos de
calidad para la mayoria de los empleados, cuya mejora fue marginal. Notese, que el analisis
que se desarrollo del TQM fue de forma agregada, con una vision general de las empresas en

el Pert sin distinguir el analisis de la calidad por sector econdmico.



Benzaquen (2014) realiz6 una revision de estudios que analizaban la relacion de los
sistemas de gestion de la calidad ISO 9001 con las practicas de calidad total, como: (a) Han,
et al. (2007) estudiaron empresas de manufactura certificadas con ISO 9000 en Estados
Unidos, los resultados demuestran que existe una relacion significativa y positiva entre la
certificacion y las practicas de TQM, resultando un aumento del rendimiento en las empresas
en todos los factores del TQM y en la competitividad de la organizacion; (b) Escanciano,
Fernandez y Vasquez (2003) realizaron un estudio en 749 empresas espafiolas de
manufactura y servicios que cuentan con certificacion ISO 9001, en la cual demostraron que
el 80% de estas empresas presentan actividades encaminadas a la gestion de la calidad total,
como parte de la gestion de mejora continua y; (¢) Sitki y Aslan (2012) estudiaron empresas
pequenas y medianas en Turquia, encontrando que las empresas certificadas con ISO 9001
tuvieron un mayor niumero de practicas de TQM que las no certificadas.

Como parte del mismo estudio, Benzaquen (2014) analiz6 el impacto de tener un
sistema de gestion de la calidad basado en la certificacion ISO 9001en base a nueve factores
considerados clave para medir la implementacion del TQM, mediante un estudio de corte
transversal con una muestra de 212 empresas de diferentes operaciones productivas ubicadas
en el territorio peruano que respondieron una encuesta en el afio 2011. El resultado evidencio
que las empresas peruanas con certificacion ISO 9001 tuvieron un mejor desempeio en los
nueve factores analizados comparado con aquellas no certificadas, siendo los factores de
mayor promedio los asociados a la Alta Gerencia y Planeamiento de la calidad. El autor
concluy6 que es importante que las empresas den mayor €nfasis a la certificacion ISO 9001,
debido a que genera mejores resultados.

En este contexto, la presente investigacion se constituye como un nuevo aporte en la
comparacion de los niveles de calidad percibidos por las empresas que poseen un sistema de

gestion de la calidad ISO 9001y las empresas que no lo poseen. Al conocer dicha informacion



se podria sugerir si es conveniente la implementacion de la certificacion ISO 9001 para
incrementar la administracion de la calidad en las empresas del sector conversion y asi
aumentar la competitividad del sector en el contexto de la globalizacion.

Ademas esta investigacion aporta datos actuales sobre la administracion de la calidad
de empresas del sector conversion en el Peru al 2014, el cual incluye los sectores extractivos,
de transformacion y reduccion. Cabe mencionar que este sector es de gran relevancia para la
economia peruana. El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2014a) sefial6
que segun la actividad econdmica, para el periodo 2009 al 2013, la extraccidon de petroleo,
gas, minerales y servicios conexos aportd al Producto Bruto Interno (PBI) en promedio un
12.8%; en tanto la economia de electricidad, gas y agua aporté un 1.7% en promedio y; la
pesca y acuicultura un 0.6% en promedio. Adicionalmente, el INEI (2014b) sefiald que
segun los sectores econdmicos, para el mismo periodo, los sectores extractivos y de
transformacion aportaron al PBI en promedio un 19% y 21.7%, respectivamente.

1.5 Naturaleza de la Investigacién

La presente investigacion se ha basado en el instrumento de medicion tipo encuesta
desarrollado por Benzaquen (2013, 2014) enfocadndose en el sector conversion. Se trata de
una investigacion relacional y descriptiva, de corte transversal, no experimental, de enfoque
cuantitativo.

1.6 Preguntas de la Investigacion

De acuerdo al objetivo planteado en el propoésito de la investigacion, la pregunta que
se busco responder el presente estudio fue: ;Cual es el nivel de significancia entre las
empresas del Sector Conversion en el Peru con Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) con

las que no la tienen?



1.7 HipOtesis

La pregunta de investigacion anteriormente formulada sirvio de base para establecer
la hipdtesis que se presenta a continuacion: Las empresas del Sector Conversion en el Pera
con un SGC tiene diferencias significativas en los factores de calidad de aquellas empresas
que no tienen un SGC de acuerdo al modelo propuesto.
1.8 Marco Conceptual

La presente investigacion se basa en la explicacion dada por diversos autores sobre la
relacion existente entre la implementacion de la ISO 9001 y la administracion de la calidad
total. Entre estos autores cabe mencionar a Benzaquen (2014) quien analiz6 el impacto de
tener un sistema de gestion de la calidad basado en la certificacion ISO 9001 sobre el TQM.
Asi mismo Martinez-Lorente y Martinez-Costa (2004) plantearon un modelo conceptual

sobre las posibles relaciones de estos elementos que se puede apreciar en la Figura 1.

TQM

ISO 9000

Figura 1. Modelo Conceptual del Efecto del TQM y la ISO 9000.

Adaptado de “ISO 9001 and TQM: substitutes or complementaries: an empirical study in
industrial companies”, por A.R. Martinez-Lorente, & M. Martinez-Costa, 2004, International
Journal of Quality and Reliability Management, 21(3), p. 6.



1.9  Definiciones Operacionales o Términos del Estudio
De acuerdo a Benzaquen (2013, 2014), se propone nueve factores para medir la
implementacion del TQM:
Alta gerencia. Contribuye a la gestion de la calidad comprometiendo a la
institucion a alcanzar sus objetivos.
Planeamiento de la calidad. Analiza si se tienen metas especificas y detalladas
sobre la gestion de la calidad.
Auditoria y evaluacion de la calidad. Consiste en el seguimiento de las metas de
gestion de la calidad.
Disefio del producto. Referido a la adopcion de la innovacion como aspecto
diferenciador dentro de su entorno.
Gestion de calidad del proveedor. Mide el nivel de manejo de sistemas de calidad
en los proveedores y como repercuten en los bienes o servicios que ofrecen.
Control y mejoramiento del proceso. Verifica si el proceso operativo satisface los
requerimientos de los clientes y si las instalaciones y el equipo operativo funcionan
de forma adecuada.
Educacion y entrenamiento. Mide la capacitacion, entrenamiento, proporcion de
herramientas de gestion de la calidad y el grado de compromiso de los trabajadores
con el sistema de calidad.
Circulos de calidad. Consiste en el didlogo en la empresa, trabajo en equipo y
mide la frecuencia de realizacion y su impacto sobre el desempefio de la
organizacion.
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente. Mide el grado de satisfaccion alcanzado
por los clientes con respecto a los bienes o servicios ofrecidos, y a su vez mide la

forma en que se captan dichas necesidades.



Por otro lado, D’ Alessio (2012) present6 diversas funciones de los sistemas
operativos agrupados en la produccion de bienes fisicos y produccion de servicios. Asi, la
operacidn conversion, que es parte de la produccion de bienes fisicos, involucra la extraccion,
transformacion y reduccion. Las caracteristicas principales de la operacion conversion son el
cambio fisico de los materiales y el cambio en el estado de los recursos, de un estado no
utilizable a uno usable, citando como ejemplos a las minas, petrdleo (refinerias), pesqueria y
madera.

1.10 Limitaciones

La presente investigacion contd con las siguientes limitaciones: (a) el tamafio de la
muestra es de 17.97% de la poblacion conformado por las empresas que contestaron la
encuesta, lo que significa un nivel de error de 10,51%, valor que se encuentra ligeramente por
encima del considerado en la literatura; (b) la encuesta ha sido dirigida a los directivos de la
empresa, y por tanto, existe el riesgo de imparcialidad y subjetivismo.

1.11 Delimitaciones de la Investigacion

Esta investigacion conto con las siguientes delimitaciones: (a) las empresas del sector
conversion ubicadas dentro del territorio peruano, considerando como conversion a empresas
de pesqueria, forestal, energia, hidrocarburos y mineria; (b) las empresas cuya razon social
fue factible obtener mediante fuentes oficiales de acceso publico y; (¢) las empresas cuyos
datos de contacto (nombre y correo electronico) fue factible conseguir a fin de remitir la
encuesta.

1.12 Resumen

En las tltimas décadas numerosas empresas han adoptado sistemas de administracion
de la calidad total y han implementado el sistema de gestion de la calidad ISO 9001. Ante
este hecho, diversos estudiosos han realizado investigaciones sobre la relacion entre ambos

sistemas y su impacto en los resultados de la empresa, llegando a conclusiones diversas.
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La presente investigacion ha buscado comparar los niveles de calidad percibidos por
las empresas del sector conversion en el Pera al 2014 que poseen un sistema de gestion de la
calidad ISO 9001 y las que no.

Este estudio se constituye como un nuevo aporte en la comparacion de los niveles de
calidad percibidos por las empresas que poseen un sistema de gestion de la calidad ISO
9001y las que no, respecto a los factores de éxito de calidad. Al conocer dicha informacion se
podria sugerir si es conveniente la implementacion de la certificacion ISO 9001 para
incrementar la administracion de la calidad en las empresas del sector conversion. Ademas
aporta datos actuales sobre el nivel de gestion de la calidad de empresas del sector conversion
en el Pera al 2014.

Luego de haber planteado el problema, el propdsito, la importancia, el marco
conceptual, las definiciones operacionales, la delimitacion y las limitaciones de la
investigacion fue preciso hacer una revision de la literatura relativa a la calidad y los sistemas
de gestion de la calidad que nos permita enmarcar el conocimiento necesario respecto al

objeto de estudio.



Capitulo I1: Revision de la Literatura

A continuacion, se presenta una revision de la evolucion teorica del concepto de
calidad total, asi como un andlisis de la literatura existente sobre los modelos de gestion de la
calidad y una revision de las herramientas aplicables a la implementacion de la
administracion de la calidad en las empresas.

La revision se concentr6 en bibliografias relacionadas con los conceptos y teorias
propuestas por distintos autores tales como: (a) E. Deming, (b) J. Juran, (c) P. Crosby vy, (d)
K. Ishikawa. Adicionalmente, la busqueda incluyé modelos desarrollados por la International
Organization for Standardization, la European Foundation Quality Management (EFQM), el
Baldrige Performance Excellence Program, y la filosofia del Total Quality Management
(TQM).

Ademas se reviso las investigaciones efectuadas respecto a la correlacion del impacto
de tener un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001 y la
implementacion de TQM, que fueron desarrolladas por los autores Gotzamani y Tsiotras
(2001), Sun y Cheng (2002), Taylor y Wright (2003), Magd y Curry (2003) y, Martinez-
Lorente y Martinez-Costa (2004).

2.1 El Concepto de Calidad y su Evolucion

La calidad total se ha convertido en un pilar de la gestion estratégica para las
organizaciones, donde todos los niveles jerarquicos de la organizacion se encuentran
involucrados, comprometidos y contribuyen a que los procesos y productos sean de alta
calidad para que la empresa pueda conseguir sus objetivos. Segin D’Alessio (2012), los
productos, bienes o servicios, son el reflejo e imagen de una empresa, y debe medirse y
controlarse como una variable fundamental de la gestion, por tal motivo, el producto que el

mercado recibe debe reflejar la calidad de toda la organizacion.
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La filosofia de calidad busca integrar las areas productivas y administrativas de la
empresa, en la misma linea se afirma que:

la empresa inicia su ciclo operativo con una gestion financiera de calidad que

proporcione los recursos econdmicos necesarios para que la logistica, por medio de

compras, consiga a tiempo los materiales y recursos requeridos en la cantidad
deseada, de la calidad exigida y del costo pertinente; estos materiales son los directos

o insumos, aquellos que se trasforman en producto terminado, y los indirectos,

aquellos que apoyan y son necesarios para que el proceso transforme los insumos en

producto. (D’Alessio, 2012, p. 351).

Esta integracion va de la mano con buenas practicas administrativas, tales como evitar
excesos, evitar desperdicios y mermas, y evitar las inseguridades y desbalances, traerd como
resultado un producto de calidad que cumpla con las exigencias de los clientes y el uso
adecuado de recursos con los que cuenta la organizacion.

El concepto de calidad total ha sufrido una evolucion a través de los afos, segiin
Moreno, Peri, y Gonzalez (2001), a principio del siglo XX la calidad estaba asociada a
realizar control estadistico al final del proceso cuando los productos ya estaban fabricados, y
buscaba verificar si el producto cumplia o no con los requisitos y especificaciones esperadas.
En consecuencia, al analizar un lote de productos, se encontraban productos buenos y
productos defectuosos, estos ultimos representaban una perdida para las empresas pues se
tenian que desechar, reprocesar o vender a menor precio. Esta etapa de la evolucion es
conocida como “Control de Calidad”.

En la década de los 40’s, se inicia el uso de herramientas estadisticas para medir el
desempefio de los procesos y controlar la calidad, pasando a un enfoque preventivo cuyo

objetivo es identificar la etapa del proceso en donde se generan las fallas de un producto
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defectuoso, para luego generar acciones dirigidas a corregir dichas fallas. A esta etapa se le
conoce como “Aseguramiento de la Calidad”.

Entre las décadas de los 60°s y 70’s, se amplia el concepto a calidad total que
involucra a toda la organizacion, clientes, trabajadores, proveedores, procesos, productos,
materias primas, insumos, tecnologia y servicio de post venta. A esta etapa se le conoce
como “Gerencia de la Calidad”.

Esta evolucion ha sido acompafiada y nutrida por las filosofias de calidad de varios
cientificos destacados, que han profundizado sus estudios en el tema y han logrado marcar la
pauta de lo que significa calidad total.

Segun Walton (1996), uno de los principales referentes en calidad es el
estadounidense Edwards Deming, quien se intereso por los trabajos estadisticos en control de
procesos y profundizé los estudios realizados por Walter Shewhart, que fueron la base de sus
ideas y, posterior consolidacion y éxito. La filosofia de Deming se basa en los “Catorce
Puntos y las Siete Enfermedades Mortales™. Los “Catorce Puntos”, se basan principalmente
en: (a) crear constancia de proposito para la mejora de productos y servicios, (b) adoptar la
filosofia de eliminar productos defectuosos, (c) concentrarse en la mejora del proceso no
limitandose a la inspeccidn, (d) buscar la mejor calidad de los bienes y servicios otorgados
por los proveedores sin sesgar la decision al de menor precio, (e) mejorar constantemente el
sistema de produccion y servicios, (f) instituir la capacitacion a los trabajadores, (g)
promover el liderazgo de los supervisores, (h) eliminar el temor de los empleados a hacer
preguntas o asumir una posicion, (i) integracion de areas, (j) eliminar lemas, (k) eliminar las
cuotas numeéricas, (1) eliminar barreras que impidan el orgullo de un trabajo bien hecho, (m)
instituir un programa vigoroso de educacion y recapacitacion y, (n) tomar medidas para llevar
a cabo la transformacion a partir de una masa critica de personas dentro de la organizacion

que entiendan los “Catorce Puntos”.
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Por otro lado, Deming propuso evitar las “Siete Enfermedades Mortales”, que segin
Walton (1996) son: (a) la falta de constancia en el proposito, (b) concentrarse en las
utilidades a corto plazo, (c) las evaluaciones de desempefio, (d) movilidad de la
administracién de un cargo a otro, (e) dirigir la empresa basdndose solo en cifras visibles, (f)
costos excesivos de atencion médica de los empleados y, (g) costos excesivos de garantia.

Otro de los referentes en calidad total es el rumano Joseph M. Juran, cuyas labores
profesionales estuvieron enfocadas a la resolucion de problemas a través de los métodos de
control estadistico de calidad. Asimismo, segiin D’ Alessio (2012), definio la calidad como
“la aptitud para el uso”, que comprende cinco dimensiones: (a) calidad de disefo, (b) calidad
de conformidad, (c) disponibilidad del producto para ser usado libre de problemas, con
confiabilidad y mantenibilidad, (d) seguridad del producto para que no ocasione ninglin
riesgo de lesion o accidente debido a los peligros de uso y, (e) uso practico, conformidad y
estado de un producto una vez llegue al cliente.

La filosofia de Juran, al igual que Deming, también sugiri6 realizar el trabajo en
conjunto con los proveedores, y entre otros aspectos con la alta gerencia y con las acciones
que ésta ultima tome en torno a la calidad; por ejemplo realizar un programa anual de calidad
que est¢ alineado al presupuesto financiero anual, y que defina objetivos de calidad para la
alta direccion, enfatizando la necesidad de los clientes para el desarrollo de los productos.

El enfoque de Juran para lograr el éxito en calidad debe pasar por tres factores,
conocidos como la “Trilogia de Juran™: planear, controlar y mejorar. Asimismo promueve la
formacion de equipos de trabajo (circulos de calidad).

En la misma linea, James (2004) refirio que el estadounidense Philip Crosby, propone
“Los Cinco Absolutos de la Calidad”: (a) conformidad con las necesidades del cliente, (b) no
existe otra cosa como un problema de calidad, (c) no existe otra cosa como la economia de la

calidad, pues es siempre mas barato hacer bien el trabajo la primera vez, (d) la tnica medida
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de actuacion es el coste de la calidad y, (e) la tnica actuacion estandar es la de cero defectos.
Adicionalmente, propuso a la alta direccién un programa de calidad con catorce puntos
especificos y obligatorios para tener éxito orientado a la mejora continua para lo cual es
indispensable que en estos programas participe y se comprometa la direccion de la empresa.

Otro de los referentes de la calidad total, es el japonés Kaoru Ishikawa, quien segin
Cant (2011), su vision se apoy6 en el control y aseguramiento de la calidad. Sus principales
principios fueron: (a) en cualquier industria controlar la calidad es hacer lo que se debe, (b) el
control de calidad que no pude mostrar resultados no es control de calidad., (c) el control de
calidad empieza y termina con la capacitacion, (d) para poner en practica la Total Quality
Management (TQM), es necesario capacitar de manera continua a todo el personal, desde el
presidente hasta los trabajadores de linea, (d) el control de calidad revela lo mejor de cada
empleado y, (f) con el propdsito de alentar el estudio de la calidad entre trabajadores y
supervisores se deberan formar circulos de control de calidad como parte del TQM.

Ishikawa ademads de hacerse conocido por su contribucion en el control estadistico,
desarrolld herramientas estadisticas de la calidad tales como: (a) diagrama de espina de
pescado o causa efecto, (b) el andlisis de Pareto, (¢) los histogramas, (d) los graficos de
control de proceso, y () las hojas de recogida de datos, entre los mas resaltantes.

Segun James (2004), Ishikawa estuvo mas orientado a las personas que a las
estadisticas. Su principal objetivo fue involucrar a todos en el desarrollo de la calidad, y no
solo a la direccion. El nacleo de sus contribuciones fue la atencidn prestada a la resolucion de
problemas.

2.2 Sistemas de Gestion de la Calidad y Modelos Existentes

2.2.1 Modelo Deming
Deming también incluy6 dentro de su filosofia el modelo ciclico PHVA, conocido

también como el ciclo de mejoramiento continuo, que es un ciclo que sugiere Planifique,



Haga, Verifique, Actue, tal como se muestra en la Figura 2. Segun Walton (1996), el Ciclo
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PHVA tiene cuatro etapas. La empresa planifica un cambio, lo realiza, verifica los resultados

y segun ello actia para normalizar el cambio o para comenzar el ciclo de mejoramiento con

nueva informacion.

ACTUE

PLANIFIQUE

VERIFIQUE

HAGA

Figura 2. El Ciclo de Deming PHVA.

Tomado de “El método Deming en la practica”, por M. Walton, 1996, p. 18.

2.2.2 Modelo Malcom Baldrige

Los criterios Baldrige del Modelo de Excelencia son un conjunto de preguntas en siete

areas interrelacionadas (conocidas como categorias) que orientan en la evaluacion del
desempefio de la gestion de una organizacion (National Institute of Standards and
Technology [NIST], 2011). Los criterios definidos en la Figura 3 ayudan a los lideres de las
organizaciones a alinear los procesos y los recursos, mejorar la productividad, eficacia y
lograr los objetivos estratégicos. Estos criterios se enfocan en los aspectos criticos de la

gestion que contribuyen al éxito de una organizacion.
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2 5

Planeamiento Enfoque en la

estratégico fuerza laboral

1 7
Liderazgo Resultados

6

2 Enfoque en las
Enfoque al cliente - N

operaciones

4
Medicidn, analisis y gestion del concimiento
Figura 3. Criterios Baldrige que Enmarcan el Modelo de Excelencia.

Traduci

do de “Baldrige Performance Excellence Program: 2013-2014 Criteria for Performance

Excellence”, por National Institute of Standards and Technology (NIST), 2014a. Recuperado de
http://www .nist.gov/baldrige/publications/business nonprofit criteria.cfm

De acuerdo a lo sefialado por NIST (2014b) los criterios Baldrige obedecen a:
Liderazgo: se cuestiona los aspectos clave de las responsabilidades de alto nivel de los
lideres, con el objetivo de crear una organizacion sostenible.

Planeamiento estratégico: se cuestiona como las organizaciones desarrollan objetivos
estratégicos y planes de accion, los implementa, los modifican si las circunstancias lo
requieren y miden su progreso.

Enfoque al cliente: como su organizacion involucra a sus clientes para el éxito en el
mercado a largo plazo, lo cual implica la forma en que la organizacion escucha la voz
del cliente, construye relaciones, y utiliza la informacion de los clientes para mejorar
e identificar oportunidades para la innovacion.

Medicion, analisis y gestion del conocimiento: este criterio es considerado el “centro
cerebral” para el alineamiento de las operaciones con los objetivos estratégicos de la
organizacion que conducirdn a la mejora, innovacion y competitividad de las

organizaciones.


http://www.nist.gov/baldrige/publications/business_nonprofit_criteria.cfm
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e Enfoque en la fuerza laboral: esta categoria se dirige a las practicas clave de la fuerza
laboral, como las que estan dirigidas a crear y mantener un ambiente de trabajo de alto
rendimiento y participativo, asi como una organizacioén que se adapte al cambio y
tenga éxito.

e Enfoque en las operaciones: trata de como la organizacion se centra en su trabajo, el
disefio del producto, la distribucion y la eficacia operativa para asi lograr el éxito y la
sostenibilidad de la organizacion.

e Resultados: se proporciona un enfoque a sistemas que abarca todos los resultados
necesarios para el sostenimiento de una empresa: procesos clave y resultados del(los)
producto(s), resultados orientados en el cliente, los resultados de la fuerza de trabajo,
liderazgo, los resultados del sistema de gobierno, desempefio financiero y del
mercado en general.

2.2.3 Modelo de Excelencia EFQM

European Foundation Quality Management, es una organizacion creada para apoyar el
desarrollo econdmico sostenible. El Modelo de Excelencia EFQM es un marco que se ha
utilizado para impulsar el desarrollo sostenible de la organizacion por mas de 20 afios. Es
aplicable a cualquier organizacion, independientemente de su tamafio o sector. Se basa en la
observacion y aprendizajes de las organizaciones lideres, de los factores que las han llevado a
triunfar para seguir siendo competitivos en el futuro (European Foundation Quality
Management [EFMQ], 2014, www.efqm.org). Para el Modelo EFQM la excelencia consiste
en ir mas alla de lo que se espera. Para ello, el modelo comprende tres componentes: (a) los
conceptos fundamentales de excelencia como base para los atributos de una excelente cultura
organizacional, segun se ilustra en la Figura 4, (b) los criterios para transformar los conceptos

fundamentales y el pensamiento Radar en cuestiones practicas, segun se muestra en la Figura


http://www.efqm.org/
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5y, (c) el pensamiento Radar que proporciona un enfoque estructurado para cuestionar el

desempefio de una organizacion, segun se ilustra en la Figura 6.

Figura 4. Conceptos Fundamentales de Excelencia.
Tomado de “Fundamental Concepts”, por European Foundation Quality Management, 2012a.
Recuperado de http://www.efqm.org/efqm-model/fundamental-concepts. Copyright 2012 por

la EFQM.

Agentes facilitadores

Liderazgo Personas
Estrategias

Alianzas y
recursos

Resultados
Procesos, Resultados en Resultados
productos y las personas del negocio

servicios

Resultados en
los clientes

Resultados en
la sociedad

Aprendizaje, creatividad e innovacién

Figura 5. Los Criterios del Modelo de Excelencia EFQM.
Traducido de “Model Criteria”, por European Foundation Quality Management, 2012b.
Recuperado de http://www.efqm.org/efqm-model/model-criteria. Copyright 2012 por la

EFQM.


http://www.efqm.org/efqm-model/fundamental-concepts
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RESULTADOS
Requerido
EVALUACION Y AJUSTE ENFOQUE
Enfoques y despliegue Plan y desarrollo
DESPEGAR
Enfoques

Figura 6. Pensamiento Radar del Modelo de Excelencia EFQM.
Traducido de “Radar Logic”, por European Foundation Quality Management, 2012c.
Recuperado de http://www.efqm.org/efqm-model/radar-logic. Copyright 2012 por la EFQM.

2.2.4 Modelo Total Quality Management (TQM)

Sistema administrativo basado en el enfoque total de sistemas, que permite a una
organizacion el desarrollo de una cultura de mejoramiento continuo para el cumplimiento de
su mision. La administracion de la calidad total debe ser una parte integral del planeamiento
estratégico y funciona a todo lo largo y ancho de una empresa, facultando a los empleados
para aprender de sus experiencias y transferir ese conocimiento a situaciones nuevas en
busqueda de los cambios que permitan desarrollar la capacidad de crear e influir en el futuro
de la organizacion (Cantt, 2006, p. 427). E1 TQM es definido segun James (2004), como el
compromiso de toda una organizacion para hacer bien las cosas. Se puede describir como la
filosofia con la que una empresa busca mejorar la calidad de actuacion en todos sus procesos,
productos y/o servicios.

Este amplio concepto ha sido adoptado por muchas empresas hoy en dia y ha
significado para ellas una ventaja competitiva. Asegura que las empresas estén integradas,
existe un mayor conocimiento todos los procesos y un mayor control de todo el sistema. De

esta manera los productos o servicios que recibe el consumidor final cubren sus expectativas,


http://www.efqm.org/efqm-model/radar-logic
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hay cero defectos de calidad, por lo tanto menos desperdicios, menos mermas, menos costos
de produccion. Los proveedores, el servicio de entrega y el servicio post venta, también se
encuentran dentro de esta cadena de calidad, se compran productos de buena calidad que
llevaran a tener un producto final de calidad, se tiene un excelente esquema de entregas que
permite llegar a tiempo y un servicio de post venta pensado para satisfacer las necesidades de
nuestros clientes.

2.2.5 Modelo Benzaquen de los Nueve Factores Claves del TQM

Benzaquen (2013), en su investigacion consider6 que los factores claves de un sistema
de administracion de la calidad son nueve. Como se puede ver en la Figura 7, estos factores
estan vinculados con los cuatro principales bloques en una organizacién: (a) alta gerencia, (b)
proveedores, (c) gestion de procesos y (d) clientes. Para gestionar adecuadamente la calidad
en la empresa es imprescindible que la Alta Gerencia de la organizacion esté alineada con la
busqueda de la calidad. La gestion de los procesos es otra area fundamental donde ha de ser
implementada la gestion de la calidad, tanto a nivel del proceso en si mismo como de
educacion, capacitacion y compromiso de quienes participan en cada proceso y también a
nivel de los circulos de calidad que se puedan formar como instancias de didlogo y trabajo en
equipo. Dado que no basta con gestionar la calidad al interior de la empresa, se torna
necesario medir el nivel de manejo de sistemas de calidad de los proveedores y ver su
repercusion en los bienes y servicios que ofrecen. Por ultimo, la gestion de la calidad ha de
considerar necesariamente cudl es la percepcion de los clientes y cudl es el grado de
satisfaccion que alcanzan los clientes con respecto a los bienes y servicios ofrecidos.

Finalmente, como parte de esta revision de literatura de los conceptos de calidad,

sistemas y modelos, se elabor6 un resumen, el cual se muestra en la Figura 8.
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Figura 7. Modelo de Nueve Factores de TQM en la Empresa.

Adaptado de “Calidad en las empresas latinoamericanas: El caso peruano”, por J. Benzaquen,
2013, Globalizacion, Competitividad y Gobernabilidad, 7(1), p. 45.

2.3 La Calidad Segun la Norma 1SO 9000
Un sistema de gestion de la calidad anima a las organizaciones a analizar los
requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de productos
aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo control. Un sistema de
gestion de la calidad puede proporcionar el marco de referencia para la mejora
continua, con objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion del
cliente y de otras partes interesadas. Proporciona confianza tanto a la organizacion
como a sus clientes, de su capacidad de proporcionar productos que satisfagan los

requisitos de forma coherente. (International Organization for Standardization [ISO],

2005, p. 1).
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Evolucion Comparativa del Concepto de Calidad y los Principales Modelos de Gestion

Modelo Malcolm-Baldridge

Calidad entendida como excelencia.
Enfoque en evaluacion del desempefio
de la gestion de la organizacion.

7 criterios para evaluar la excelencia:
liderazgo; planeamiento estratégico;
enfoque al cliente; medicion, andlisis
v gestidn del conocimiento; enfoque
enla fuerzalaboral; enfoque enlas
operaciones; resultados.

Modelo EFQM

* Concepto fundamental del modelo:
Excelencia. Es it mds alld delo que se
espera.

* Acento en aprendizaje de
organizaciones lideres enla
excelencia.

* 3 componentes del modelo: conceptos
fundamentales de excelencia.
criterios para transformar los
conceptos en practicas, pensamiento
radar para evaluar el desempefio de
na organizacion.

Modelo TQM

Objetivo: bisqueda de la calidad total
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Figura 8. Resumen de los Conceptos, Modelos y Sistemas de Calidad.
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Segun determina la Norma Internacional que especifica los requisitos para un sistema

de gestion de la calidad basado en procesos es, segun International Organization for

Standardization (2008), la Norma ISO 9001, a la cual una organizacion puede aplicar cuando:

Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento
de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables. (ISO, 2008, p. 1).

De forma complementaria, la Norma ISO 9000 describe los fundamentos del Sistema

de Gestion de la Calidad (SGC) e identifica ocho principios de gestion de la calidad que

pueden ser utilizados por la alta direccion a efectos de conducir a la organizacion hacia una

mejora en el desempefio:

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
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e Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

e Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacioén deberia
ser un objetivo permanente de ésta.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones eficaces se basan
en el analisis de los datos y la informacion.

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor. (ISO Central Secretariat, 2012).

Notese que la Norma ISO 9001 toma en cuenta los principios de gestion de la calidad
enunciados en la Norma ISO 9000. ISO (2005) aclara que los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad a los que hace referencia la Norma Internacional ISO 9001 son
genéricos, es decir determinan qué pero no como implementar un SGC, lo cual hace posible
que esta norma sea aplicable a organizaciones de cualquier sector econdomico, publico o
privado, independientemente del producto que se ofrezca al mercado.

La Figura 9 muestra el modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en
procesos segun ISO (2008), donde se observa el papel significativo de los clientes para
definir los requisitos como elementos de entrada a partir del cual se disefara el SGC. Ademas
indica que el seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere su evaluacion respecto al
cumplimiento de requisitos por parte de la organizacion. Los procesos y requisitos
presentados en los capitulo 4 al 8 de la Norma ISO 9001 estan alineados a las interrelaciones

presentadas en la Figura 9.
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Mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

— ) m——
¢ — — — — Responsabilidad de la
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) Gestion de los Medlclén,A analisis — — 3 Satisfaccion
Clientes recursos y mejora

Requisitos — Producto

| —

Leyenda
————> Actividades que aportan valor

= = = => Fluyjo de informacién

Figura 9. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad Basado en Procesos.
Tomado de “Norma Internacional ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad-
Requisitos”, por ISO, 2008.

Por otro lado, la Norma ISO 9004 es una norma internacional que proporciona un
enfoque mas amplio sobre la gestion de la calidad que la Norma ISO 9001. Trata las
necesidades y las expectativas de todas las partes interesadas pertinentes y proporciona
orientacion para la mejora sistematica y continua del desempefio global de la organizacion.

En la Figura 10 se presenta el modelo ampliado de un sistema de gestion de la calidad
basado en procesos que incorpora los elementos de las Normas ISO 9001 e ISO 9004. (ISO,
2014, www.iso.org/obp).

La aplicacion de esta Norma ISO 9004 es independiente del tamafio, tipo o actividad
que realiza la organizacion y no esta previsto su uso con fines de certificacion,

reglamentarios o contractuales; como solo lo est4 la Norma ISO 9001.


http://www.iso.org/obp
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Figura 10. Modelo Ampliado de un Sistema de Gestion de la Calidad Basado en Procesos.
Tomado de “Norma Internacional ISO 9004:2009 Sistemas de Gestion de la Calidad- Guia
para la mejora continua”, por ISO, Online Browsing Platform (OBP). Recuperado de
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9004:ed-3:v1:es

2.4 Relacion Administracion de la Calidad Total (TQM) e 1SO 9001

Se ha evidenciado que no existe un consenso de la relacion positiva entre el TQM y el
ISO 9001, habiéndose desarrollado diversas investigaciones que soportan la hipdtesis
planteada (Gotzamani & Tsiotras, 2001; Magd & Curry, 2003), en tanto otras tienen una
posicion contraria (Sun & Cheng, 2002; Taylor & Wright, 2003; y Martinez-Lorente &
Martinez-Costa, 2004).

Gotzamani y Tsiotras (2001), realizaron un estudio empirico sobre la contribucion de
las normas ISO 9000 a la gestion de Calidad Total (TQM). En este estudio buscaron resolver
el debate existente sobre la contribucion de las normas a largo plazo y el verdadero valor para
las empresas certificadas ISO 9000. Para efectos de este estudio, desarrollaron un instrumento

de medicion TQM que fue desarrollado y probado por su fiabilidad y validez para medir la


https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9004:ed-3:v1:es
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mejora del rendimiento TQM en empresas certificadas en la industria griega. Esta mejora de
rendimiento se utiliz6 para probar la hipotesis de investigacion basica: las normas ISO 9000
son un buen primer paso hacia el TQM. Los resultados del estudio se presentaron en ocho
categorias basicas del TQM, que muestra la mejora del rendimiento de las empresas
certificadas en los elementos bésicos de cada categoria, revelando sus fortalezas y debilidades
en su camino hacia el TQM.

La principal conclusion fue que el desarrollo y la certificacion de un sistema de
gestion de la calidad de acuerdo con una de las normas ISO 9000 pueden ofrecer un buen
primer paso hacia el TQM, ya que ofrece una mejora significativa en el desempefio de las
empresas en todos los elementos del TQM. Por otra parte, se demostr6 que la certificacion
ISO 9000 impulsa cultura y el compromiso de calidad, asi como ofrece importantes ventajas
operativas y de otro tipo a las empresas certificadas.

Magd y Curry (2003) desarrollaron una investigacion donde se preguntan si la ISO
9000 es complementaria o contradictoria con la TQM, llegan a la conclusién que ambas
aproximaciones se complementan y recomiendan implementar las dos. Asi mismo al
compararlas advirtieron que la ISO 9000 con sus estdndares forma parte del TQM y se puede
ver en la primera muchos de los principios de la TQM. En ese sentido, consideraron que la
ISO 9000 puede ser implementada como un primer paso para luego caminar hacia un sistema
de TQM que mejore la motivacion de los empleados y la eficiencia de la operacion. Por otro
lado, tras realizar una exhaustiva comparacion entre la norma ISO 9001:1994 y la ISO
9001:2000, sefialaron que la segunda se aproxima bastante mas a los principios de la TQM
considerados por el modelo de Deming, pues incluye con mas énfasis la relacion con el
cliente y no se centra solamente en asegurar la calidad del producto. Asi mismo indicaron
que las compaiiias que limitan sus esfuerzos a los requisitos minimos necesarios para lograr

la certificacion no lograran alcanzar la calidad total. Los estandares de la norma deben ser
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vistos como una oportunidad para mejorar la organizacioén en su conjunto y poder
evolucionar hacia un sistema de TQM.

Taylor y Wright (2003) realizaron un estudio longitudinal en 109 organizaciones de
Inglaterra que ejercian el TQM y que fueron encuestadas en 1992 y 5 afios después. Los
objetivos de la investigacion fueron: (a) explorar el grado de éxito de TQM que alcanzaron
las organizaciones después de 5 afos, (b) identificar los factores que se asociaban de forma
significativa al grado de éxito de TQM vy (c) identificar las razones por la que algunas
organizaciones descontinuaron la implementacion del TQM en ese periodo.

La primera conclusion de la investigacion es que el 38.5% de las organizaciones
reportaron que habian desistido de la implementacion del TQM, mientras que en las restantes
se encontraron diferentes grados de éxito, pues alrededor del 15% percibié el éxito TQM
como muy satisfactorio, alrededor del 22% moderadamente satisfactorio, 21% lo calificé
como un éxito menor que lo previsto y 2% aproximadamente como insatisfactorio.

La segunda conclusion, es que el 61.5% de las organizaciones, identifico que los
factores mas significativos que se asociaban con el grado de ¢éxito de TQM fueron: (a)
entendimiento de los gerentes respecto a la naturaleza y proposito del TQM, (b)
entendimiento de los gerentes de la relacion entre TQM e ISO 9000 asi como los beneficios
potenciales que se pueden conseguir de su implementacioén, (¢) la necesidad de que el nivel
directivo de la organizacion se haga cargo del TQM y que asegure el involucramiento de la
mayoria de los empleados en su implementacion, (d) el tiempo transcurrido desde el inicio
de implementacion del TQM, (e) la inclusion de objetivos en el proceso de planeamiento
estratégico. En tanto, el tamafio de la organizacion, la naturaleza de la base de los clientes y el
mantenimiento de una certificacion de la serie ISO 9000 fueron factores que no tenian un
efecto significativo en el éxito de TQM, aun cuando de los datos obtenidos se evidencid que

durante los 5 afios, la penetracion de ISO 9000 en las organizaciones muestreadas incremento
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de 33% a 66%. Ante ello, los autores creyeron que esto pudo reflejar la sobre dependencia
que pueden tener las organizaciones en una insignia de certificacion de calidad en lugar de
confiar en el esfuerzo intrinseco de las practicas de gestion de la calidad para lograr sus
propios impactos y resultados.

La tercera conclusion es que una de la principal causa atribuible a la discontinuidad de
implementacion TQM en el periodo de investigacion, fue que el 95% de las organizaciones
encuestadas no entendian la relacion entre ISO 9000 y TQM. Cabe notar, que entre las
respuestas obtenidas de las organizaciones, algunas principales razones que se dieron
respecto a descontinuar TQM fueron: la falta de compromiso de la alta direccion (31%), que
obtenian mas beneficio de la certificacion ISO 9000 (24%), y que el TQM era muy ambiguo
e intangible (13%).

Por otro lado, Sun y Cheng (2002) realizaron una investigacion empirica que examina
las razones, practicas y efectos de la certificacion ISO 9000 y la implementacion de la gestion
de la calidad total (TQM) en las pequefias y medianas empresas (PYME) y grandes industrias
manufactureras. La investigacion se baso en una encuesta de 180 industrias manufactureras
noruegas. Los resultados principales fueron: (a) la implementacion de las normas ISO 9000 y
la TQM por las PYME se debe mas bien a presiones externas como las demandas del
mercado y de los clientes y no a una iniciativa interna; (b) en la ejecucion de la TQM, las
PYME adoptan un enfoque orientado hacia la gente; en tanto las empresas grandes son
relativamente mas estructuradas, organizadas y orientadas hacia los procesos; (c) las distintas
facetas de la TQM contribuyen de manera diferente a las PYME y a las grandes empresas; (d)
no existe una relacion significativa entre la certificacion ISO 9000 y las practicas/mejoras de
la TQM en cuanto a la actuacion empresarial. Se llega a la conclusion de que hay algunas
diferencias importantes entre la implementacion de la certificacion ISO 9000 y la TQM por

las PYME y por las grandes empresas, donde no se encontr6 ninguna correlacion
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significativa, ya que la norma ISO y TQM son diferentes practicas para la gestion de la
calidad. El objetivo del ISO 9000 es estandarizar ciertos procesos y mantener el nivel de
calidad, mientras que TQM tiene como objetivo establecer una cultura de la calidad y mejorar
continuamente el nivel de calidad. No pueden sustituirse unos por otros.

Martinez-Lorente y Martinez-Costa (2004) realizaron un estudio empirico en 442
empresas manufactureras espafiolas. Si bien confirmaron la hipdtesis que la TQM tenia un
impacto positivo en los resultados de la empresa, hallaron que la implementacion de la ISO
9001:1994 no tenia un impacto significativo en los resultados. Mas atn las empresas sin
dicha certificacion presentaban mejores resultados. Asi mismo encontraron que no habia una
relacion positiva entre los resultados de la empresa y la aplicacion conjunta de la ISO 9000 y
un sistema de TQM. Los autores afirmaron que mas alla de la creencia que la implantacion de
la norma ISO 9000 es un buen primer paso, en las empresas analizadas ocurria que una vez
implantada la norma, generaba efectos contradictorios con los principios de la filosofia TQM,
como un exceso de burocracia y poca flexibilidad. Ello implicaria que cuando una empresa
estd aplicando adecuadamente un sistema TQM, ISO 9000 solo aumentaria los costos y
generaria problemas innecesarios. Por todo ello concluyen que ISO 9000 no contribuye a
mejorar los resultados de la empresa, sobre todo cuando ésta ya estd aplicando un sistema de
gestion de TQM. Es importante recalcar que este estudio se realiz6 en base a la aplicacion de
la ISO 9001:1994 y que los autores reconocen que la ISO 9001:2000 podria generar efectos
distintos al incidir en dos principios fundamentales de la TQM como son la atencion a los
empleados y la centralidad del cliente.

2.5 Calidad en el Peru
2.5.1 Medicion y difusion de la calidad en el pais
Sanetra y Marban (2007) sefialaron que la equidad en las transacciones comerciales es

el resultado de trabajar, bajo iguales condiciones, para que los exportadores puedan confiar
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en que cumplen con los requisitos de sus mercados, para lo cual sefialaron que la
infraestructura nacional de la calidad es esencial para abatir los obstaculos técnicos al
comercio. La infraestructura de la calidad (IC) comprende: (a) la metrologia, (b) la
normalizacion, (c) los ensayos, y (d) la administracion de la calidad con sus componentes de
certificacion y acreditacion. “Esta infraestructura puede ser utilizada para todo producto o
servicio y asegura que cumplirdn con los requisitos de los clientes, sean estos consumidores,
fabricantes o reguladores” (Sanetra & Marban, 2007, p. 103). De los cinco componentes de
la IC, tres de ellos- normalizacion, metrologia y acreditacion- se encuentran organizados a
nivel regional e internacional para asegurar la compatibilidad entre economias a través de
acuerdos de reconocimiento mutuo, sobre la base de evaluacion internacional entre pares. Los
componentes de la infraestructura de la calidad se ilustran en la Figura 11. En el Peru, el
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual (INDECOPI) cuenta con organismos de normalizacion, acreditacion y metrologia,
los cuales conforman los pilares de una infraestructura de la calidad en el pais.

INDECOPI a través de la Comision de Normalizacion y de Fiscalizacion de Barreras
No Arancelarias (CNB), se constituye en el organismo peruano de normalizacion en todos los
sectores, a través del cual se obtienen normas técnicas, que son documentos establecidos por
consenso y aprobados por organismo reconocido. INDECOPI (2013a) sefiala que en el
periodo enero a diciembre 2012 se aprobaron y ratificaron 878 Normas Técnicas Peruanas
(NTP), de las cuales 1.37% corresponde a “Gestion”. En el Reporte Mensual de estadisticas
institucionales, INDECOPI (2014) sefiala que en el periodo marzo 2013 a abril 2014 se
aprobaron y ratificaron 448 NTP, de las cuales las Normas de “Gestion” ascendieron a 4.9%.

La distribucion de NTP aprobadas por sector se puede observar en la Figura 12.



33

Figura 11. Las Interrelaciones entre los Diferentes Componentes de la Infraestructura
Nacional de la Calidad, la Cadena de Valor y el Sistema Internacional.

Tomado de “Enfrentando el desafio Global de la Calidad: Una infraestructura Nacional de la
Calidad”, por C. Sanetra, & R. Marban, 2007. Recuperado de http://www.sim-
metrologia.org.br/docs/OAS SP07.pdf
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Figura 12. Normas Técnicas Aprobadas, Segiin Sector, marzo 2013-febrero 2014.

Tomado de “Reporte de Estadisticas Institucionales Febrero N° 133, por Instituto Nacional
de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual [INDECOPI],
2014. Recuperado de

http://www.indecopi.gob.pe/repositorioaps/0/0/jer/estadisticas_portal principal/ReportesMen
suales/RmFeb2014.pdf


http://www.sim-metrologia.org.br/docs/OAS_SP07.pdf
http://www.sim-metrologia.org.br/docs/OAS_SP07.pdf
http://www.indecopi.gob.pe/repositorioaps/0/0/jer/estadisticas_portal_principal/ReportesMensuales/RmFeb2014.pdf
http://www.indecopi.gob.pe/repositorioaps/0/0/jer/estadisticas_portal_principal/ReportesMensuales/RmFeb2014.pdf
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INDECOPI (2013b) presenta en el Catalogo de Normas Técnicas Peruanas de Calidad
un total de 105 normas, entre voluntarias y obligatorias, las cuales se agrupan en 3 categorias:
(a) gestion y aseguramiento de la calidad (48.6%), (b) certificacion de productos, de empresas
y evaluacion de conformidad (30.5%) vy, (c) aplicacion de métodos estadisticos (20.9%).

Segiun INDECOPI (2013Db), el Servicio Nacional de Acreditacion (SNA) es el
organismo encargado de evaluar y acreditar Organismos de Evaluacion de Conformidad
(OEC) de acuerdo con directrices y guias internacionales adoptadas, facultando a los OEC a
brindar servicios de evaluacion de conformidad con valor oficial. EI SNA fue aceptado como
miembro del Acuerdo de Reconocimiento Multilateral del Foro Internacional de Acreditacion
(International Acreditation Forum [IAF]) en el campo de la acreditacion de Organismos de
Certificacion de Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9001, desde julio 2010. En la Figura
13 se muestra los OEC acreditados en el Pert, que ascienden a 99. Cabe precisar que el SNA
cuenta con capacidad para atender acreditaciones en los sectores: agricola-ganadero,
alimentos, ambiental, minero-metaltrgico, energético, petroquimico, salud, maquinaria y
equipos, industria, textiles, manufactura e instrumentacion.

Por otro lado, el Centro de Desarrollo Industrial (2014) sefial6 que en el Perq, el
Premio Nacional a la Calidad es el reconocimiento mds importante que se otorga a las
empresas que han demostrado una gestion de la calidad de nivel superior y esta disefiado para
orientar a las organizaciones en sus procesos de mejora continua que contribuya a
incrementar sus condiciones de competitividad. Este modelo de gestion basa su estructura en
el Premio Malcolm Baldrige de los Estados Unidos.

De acuerdo a Benzaquen (2014), el Comité de Gestion de la Calidad (CGC), que es
parte del Centro de Desarrollo Industrial (CDI), es el tinico organismo peruano formal que
ayuda a las empresas a liderar con temas de la calidad en el Pert. Fue creado en el afio 1989 y

agrupa a 21 organizaciones gremiales, educativas y técnicas cuyo objetivo es promover la
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calidad en todos los sectores de la actividad econdémica del Perti. El Premio Nacional a la

Calidad es otorgado a empresas u organizaciones, por un Comité de Gestion de la Calidad, en
tres categorias: (a) produccion, (b) comercio y servicios y (c) servicio publico, que a su vez se
subdividen por criterios de facturacion o nimero de trabajadores. El primer premio registrado

en la pagina web del CDI corresponde al afio 1993 (CDI, 2014)
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Figura 13. Organismos de Evaluacion de la Conformidad Acreditados, segun Tipo de
Organismo, al 31 de diciembre 2012.

Tomado de “Anuario de Estadisticas Institucionales 2012”, por INDECOPI, 2013a.
Recuperado de

http://www.indecopi.gob.pe/repositorioaps/0/0/jer/estadisticas_portal principal ANUARIO2
012.pdf

Respecto a estudios realizados sobre el estado de la implementacion de la
Administracion de la Calidad Total en el pais, se cuenta con el estudio realizado por
Benzaquen (2013) en las empresas peruanas, en base a nueve factores considerados claves,
los que se determinaron en un focus group de expertos. En el marco de estos nueve factores,
se estructurd una encuesta dirigida a los ejecutivos de empresas de diferentes sectores, la
cual se ejecutd en los afios 2006 y 2011. Los resultados obtenidos de las encuestas se
muestran en la Figura 14, donde se evidencia una mejora en todos los factores claves de

TQM.


http://www.indecopi.gob.pe/repositorioaps/0/0/jer/estadisticas_portal_principal/ANUARIO2012.pdf
http://www.indecopi.gob.pe/repositorioaps/0/0/jer/estadisticas_portal_principal/ANUARIO2012.pdf
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Asimismo, Benzaquen (2014) analizé el impacto de tener un sistema de gestion de la
calidad basado en la certificacion ISO 9001en base a nueve factores considerados clave para
medir la implementacion del TQM, mediante un estudio con una muestra de 212 empresas de
diferentes sectores en el Perti que respondieron una encuesta en el afio 2011. El resultado
evidencid que las empresas peruanas con certificacion ISO 9001 tuvieron un mejor
desempefio en los nueve factores analizados comparado con aquellas no certificadas en esta
norma, siendo los factores de mayor promedio los asociados a la alta gerencia y planeamiento
de la calidad. El autor concluy6 que es importante que las empresas den mayor énfasis a la

certificacion ISO 9001, debido a que genera mejores resultados.

Figura 14. Comparacion de Factores por Afo.
Tomado de “Calidad en las empresas latinoamericanas: El caso peruano”, por J. Benzaquen,
2013, Globalizacion, Competitividad y Gobernabilidad, 7(1), p. 48.

Notese que los estudios realizados por Benzaquen (2013, 2014) son de una visioén
general del TQM que se analiza de forma agregada en las empresas en el Peru, por lo que se
identifica la necesidad de analizar especificamente la implementacion del TQM en las

empresas que contribuyan en mayor medida al crecimiento econdmico medido por el PBI, es
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decir empresas de los sectores extractivos y de transformacion, denominados para efecto de la
presente investigacion, sector conversion.

2.5.2 Empresas certificadas y su evolucion

En la Figura 15, la ISO Survey of Certification (International Organization for
Standardization [ISO], 2013) muestra la evolucion de los certificados ISO 9001 emitidos a
organizaciones en el Perti, durante el periodo 1995 al 2012, observando incrementos con
respecto al afio anterior de 198.5%, 7.8%, 10.8%, 17.9% 45.13% y 11.1% para los afios 2006,
2007, 2008, 2009, 2010 y 2012. Al término del ano 2012, las certificaciones ISO 9001
emitidas en Peru representan el 0.08% del total de certificaciones ISO 9001 emitidas a nivel

mundial (1’101, 272) y 1.80% del total emitidas en Sudamérica (51, 459).
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Figura 15. Evolucion de la Certificacion ISO 9001 en el Pert.

La data abarca solo los certificados emitidos por entidades de certificacion acreditadas por
los miembros nacionales del Foro Internacional de Acreditacion (IAF). Tomado de “The ISO
Survey of Certification”, por International Organization for Standardization, 2013.
Recuperado de http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-survey

2.6 Calidad del Sector Conversion
De acuerdo al Banco Mundial (2014), el panorama econdémico del Peru ha sido
favorable. Durante los ultimos cinco afios, el Peri ha logrado grandes avances en su

desarrollo: tasas de crecimiento altas, baja inflacion, estabilidad macroecondémica, reduccion


http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-survey
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de la deuda externa y de la pobreza, y avances importantes en indicadores sociales y de
desarrollo. Esto debido a las politicas macroecondémicas prudentes y un entorno externo
favorable, lo que permitié que el pais tuviera un crecimiento promedio del 6,4% entre los
afios 2002 y 2012. El crecimiento se mantuvo en un 5% en el afio 2013. La inflacién en 2013
fue del 2.9%.

Como hemos mencionado en el Capitulo I, el sector conversion estd compuesto por
las empresas de pesqueria, forestal, energia, hidrocarburos y mineria. Estos sectores
aportaron en promedio aproximadamente el 15% del PBI durante los ultimos cinco afios
como se muestra en la Tabla 1 1. Cabe recalcar, que no se considera la actividad forestal por
no contar con dicho detalle.

Tabla 1

Peru: Producto Bruto Interno segun Actividad Economica 2009 - 2013

Actividad Econdmica 2009P/ 2010P/ 2011P/ 2012P/ 2013E/

Producto Bruto Interno 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
Derechos de Importacion 0.8 0.9 0.9 1.0 1.0
Impuestos a los productos 7.7 7.9 7.9 7.8 7.7
Valor Agregado 91.5 91.1 91.2 91.1 91.2
Pesca y acuicultura 0.7 0.5 0.7 0.5 0.5
E;(riza;fgsién de petroleo, gas, minerales y servicios 14.1 133 125 122 12.1
Electricidad, gas y agua 1.7 1.7 1.7 1.7 1.7
Total sector conversion 16.5 15.5 14.9 14.4 14.3
Total manufactura 15.1 15.4 15.9 15.1 15.1
Total otros servicios 59.9 60.2 60.4 61.6 61.8

Nota. Adaptado de “Peru: Producto Bruto Interno segun actividad economica 1950 — 2013, por Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica, 2014a. Recuperado de
http://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/indices_tematicos/pbi_act econ nl4 kte 1994-2013.xlIsx
Adicionalmente, es importante recalcar la importancia del sector extractivo y de
transformacion, que en gran medida forman parte del sector conversion. Ambos sectores han

aportado en promedio aproximadamente el 41% del PBI durante los ultimos cinco afios como

se muestra en la Tabla 2. De acuerdo al INEI (2014), las actividades consideradas como


http://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/indices_tematicos/pbi_act_econ_n14_kte_1994-2013.xlsx
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extractivas son las agricultura, ganaderia, caza, silvicultura, pesca, acuicultura, extraccion de
petréleo, gas, minerales y servicios conexos: las actividades de transformacion, son las
manufactureras de transformacion de materiales. A pesar que este ultimo sector engloba todas
las actividades de transformacion, es una pauta para el analisis economico del sector
conversion.

Tabla 2

Peru: Producto Bruto Interno segun Sectores Economicos 2009 — 2013

Producto

Afos Extractivo Transformacion Servicios
Bruto Interno
2009P/ 100.0 20.8 20.9 58.3
2010P/ 100.0 19.4 21.8 58.8
2011P/ 100.0 18.8 21.9 59.3
2012P/ 100.0 18.2 21.8 60.0
2013E/ 100.0 17.9 22.0 60.1

Nota. Adaptado de “Peru: Producto Bruto Interno segun sectores economicos 1950 — 2013, por Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica, 2014b. Recuperado de http://www.inei.gob.pe/estadisticas/indice-
tematico/economia/

En este sentido, se podria considerar al sector conversion como un sector importante en la
economia peruana, ya que su aporte al PBI es relevante. Por tal motivo la importancia que
este sector siga desarrollandose en un dmbito de calidad.

En la Figura 16, la ISO Survey Data (International Organization for Standardization
[ISO], 2013) muestra la distribucion de las certificaciones ISO 9001 en el Pert por sector
industrial para el afio 2012, resaltando los rubros del sector conversion “Mineria y cantera”,
“Agricultura, pesca y forestal”, “Manufactura de madera y productos de madera” y
“Suministros de gas”, representan el 3.26%, 0.70%, 0.35% y 0.12% del total de
certificaciones ISO 9001 emitidas y reportadas en el afio 2012, respectivamente.

2.7 Resumen
Se ha realizo una revision profunda sobre los conceptos y teorias propuestas por

distintos autores sobre la calidad total, y el concepto de calidad seglin las normas ISO. Se


http://www.inei.gob.pe/estadisticas/indice-tematico/economia/
http://www.inei.gob.pe/estadisticas/indice-tematico/economia/
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pudo evidenciar que este tema ha ido evolucionando y ha sido estudiado por muchos autores,
los cuales han dejado sus teorias y estudios, que atin hoy en dia son de gran utilidad.
Es este sentido, basamos esta investigacion en estos conceptos, los cuales han sido

recogidos en los estudios de Benzaquen (2013, 2014) aplicados a empresas del Pera.

Figura 16. Distribucion de las Certificaciones ISO 9001 en el Pert por Sector Industrial.
La base de datos depende de la informacion brindada por entidades de certificacion. El total
de certificados ISO 9001 en Peru registrados con un sector asociado asciende a 860.
Adaptado de “ISO Survey Data of Certifications 2012 - Industrial Sector”, por International
Organization for Standardization. Recuperado de
http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-survey

Finalmente, luego de revisar el sector conversion en el Pert, se puede concluir que al
ser este uno de los sectores de mayor relevancia en el crecimiento del pais, era necesario
realizar una evaluacion de la implementacion de la administracion de la calidad de las

empresas de dicho sector.


http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-survey

Capitulo I11: Metodologia
El propdsito de esta investigacion ha sido identificar si las empresas del Sector

Conversion en el Pert con un SGC tienen diferencias significativas en los factores de Calidad
de aquellas empresas que no tienen un SGC de acuerdo al modelo propuesto. La estructura
metodoldgica que se planted para el logro del objetivo de la presente investigacion se detalla
a continuacion.
3.1 Disefio de la Investigacion

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, pues valora la percepcion del nivel de
calidad de las empresas encuestadas mediante una encuesta desarrollada por Benzaquen
(2013, 2014) que utiliza la escala de Likert. El alcance de la investigacion es de corte
transversal y se desarrollo en los meses de julio y agosto del 2014. Se trabajé con un enfoque
relacional, pues se busco comparar el nivel de calidad de las empresas del sector conversion
que cuentan con un sistema de gestion de la calidad ISO 9001 y las que no. Ademas la
investigacion es descriptiva porque recoge y muestra informacion de empresas del sector
conversion sobre el desempefio de los nueve factores de éxito de la calidad TQM evaluados.
Se trata de una investigacion no experimental, pues no se alterd ninguna de las variables
independientes.
3.2 Preguntas de Investigacion

De acuerdo al objetivo planteado en el propdsito de la investigacion, la pregunta que
se busco responder el presente estudio fue: ;Cual es el nivel de significancia entre las
empresas del Sector Conversion en el Peru con Sistemas de Gestion de Calidad con las que
no la tienen?
3.3 Poblacion de la Investigacion

El sector conversion esta constituido por empresas de pesqueria, forestal, energia,

hidrocarburos y mineria, en la actividad econémica publica o privada, ubicadas en territorio
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peruano. Las empresas de pesqueria consideradas fueron las plantas pesqueras tipo industrial
y las empresas con embarcaciones pesqueras; las empresas forestales corresponden a las
empresas aserradoras y las dedicadas a la fabricacion de pasta y articulos de papel, carton,
madera y derivados; las empresas de energia constituyen las empresas de generacion
hidroeléctricas y de centrales térmicas sean para mercado eléctrico del sistema
interconectado como para uso propio, empresas de energia eléctrica de origen solar, empresas
de captacion y distribucion de energia y empresas de captacion, depuracion y distribucion de
agua; las empresas de hidrocarburos corresponden a empresas dedicadas a la produccion de
petrdleo crudo, gas natural y condensados, refinacion de petrdleo, procesamiento de gas y
distribucion de combustibles gaseosos por tuberias; por tltimo las empresas de mineria
contempla a las empresas dedicadas a la produccién minera y beneficio del mineral metélico
y no metalico.

Para determinar la poblacion de la investigacion se identifico la razon social de las
empresas del sector conversion, a partir de la busqueda en fuentes oficiales de acceso
publico, tales como en el Ministerio de Produccion, Ministerio de Agricultura a través de la
Direccion General Forestal y de Fauna Silvestre (DGFFS), Ministerio de Energia y Minas a
través de la Direccion General de Mineria, la Direccion General de Hidrocarburos y la
Direccion General de Electricidad y la Superintendencia Nacional de Servicios de
Saneamiento (SUNASS). Sin embargo no todas las instituciones oficiales poseian un listado
completo y publico de las razones sociales de las empresas. Tal es el caso del Ministerio de
Agricultura, la Direccion General de Hidrocarburos y la Direccion General de Electricidad
del Ministerio de Energia y Minas (MEM). En razon a ello nos remitimos a publicaciones
estadisticas del MEM (2014a, 2014b) para identificar a las empresas de produccion de
petroleo crudo, produccion de gas natural y condensados, asi como de refinacion de petroleo,

procesamiento de gas y distribucion de combustibles gaseosos por tuberias; centrales
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hidroeléctricas y centrales térmicas con generacion de energia para el mercado eléctrico del
sistema interconectado, empresas de energia eléctrica de origen solar, empresas de captacion
y distribucion de energia. Otra publicacion consultada fue MEM (2012) para identificar
centrales hidroeléctricas y centrales térmicas con generacion de energia para uso propio, asi
como empresas transmisoras y distribuidoras de energia eléctrica. La base de datos del Top
10,000 Companies 2013 complement6 la identificacion de las razones sociales de las
empresas. El 9 de abril del 2014 se concluyé el proceso de buisqueda descrito obteniendo una
poblacion preliminar de 1024 empresas del sector conversion.

A partir de esta poblacion preliminar se procedio a estructurar una base de datos que
incluyera el nombre de los directivos a quienes se dirigiria la encuesta, cargo o puesto de
trabajo en la empresa y su correo electronico. Para ello se utilizéo de manera complementaria a
las fuentes oficiales referidas en el parrafo anterior, el sistema de consulta RUC de la
Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria (SUNAT), la base de
datos del Top 10,000 Companies 2013 y paginas web de las empresas que lo tuvieran.
Finalmente, se llamo a todas las empresas enlistadas para ratificar la vigencia de la
informacion obtenida previamente y/o para completar la informacion que no fue posible
encontrar en las fuentes antes sefialadas. Cabe precisar, que hubo empresas que no desearon
otorgar informacion bajo consentimiento informado y otras que no se lograron contactar via
telefonica tras cinco intentos de llamadas en dias y horarios laborables diferentes. Esta
recoleccion de datos se realizé de forma exhaustiva y sistematica desde el 10 de abril al 17
de junio del 2014.

Si bien la poblacion preliminar de empresas del sector conversion era de 1024, se
obtuvieron datos suficientes como para estructurar la base de datos de 484 empresas, numero
que constituye finalmente la poblacion de la presente investigacion como se puede observar

en la Tabla 3.
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Tabla 3

Poblacion de la Investigacion

Sector conversion N
Pesqueria 58
Forestal 49
Energia 110
Hidrocarburos 66
Mineria 201
Total 484

3.4 Consentimiento Informado

Conjuntamente con la solicitud de llenar la encuesta, se informo al encuestado la
naturaleza y proposito de la investigacion, dando a conocer que su participacion en la
investigacion era voluntaria y que la informacion que se obtuviera seria de caracter
confidencial, por lo que no seria utilizada para ningun otro proposito fuera del presente
estudio sin su consentimiento.
3.5 Disefio de la Muestra

El tamafio de muestra esperado (n) resulté en 95 empresas, aplicando el calculo
siguiente:

_ kiNpg
~ eX(N—1)+ k?pq

T

N: numero total de poblacion factible de remitir la encuesta, N=484
k: constante a un nivel de confianza de 95%, k=1.96
e: error muestral deseado, €=0.09 (9%)
p: proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de estudio, p=0.5
q: proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir es p-1, g=0.5
3.6 Confidencialidad
La informacion proporcionada por las empresas tiene caracter confidencial, por lo que

su uso sera exclusivo a los fines de la presente investigacion guardando las reservas del caso
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sobre las respuestas que se obtengan, pues dicha informacion serd tratada en conjunto sin
mostrar datos individuales.
3.7 Localizacion Geogréfica

La investigacion se llevo a cabo en empresas del sector conversion ubicadas en el
territorio peruano.
3.8 Instrumentos de Medicion o Métodos para Recopilar Datos

En la presente investigacion se utilizé una encuesta modificada a partir de la
desarrollada por Benzaquen (2013, 2014), en los articulos publicados en la Revista
Globalizacion, Competitividad y Gobernabilidad de Georgetown University-Universia. Esta
encuesta se basa en los nueve factores de éxito de la calidad mencionados (ver Apéndice A).

Benzaquen (2013) considerd que la Administracion de la Calidad (Y) es una funcion
que depende de nueve factores (X, X, X3, X4, X5, X, X7, X3, X9).

Esto es, Y= (X, Xs, X3, X4, X5, X6, X7, X3, X09)

Y=f (X)), i=1,2,...9

Cada uno de los nueve factores depende a su vez de preguntas especificas (desde X;
hasta Xo4) que en total ascienden a 32 preguntas. Cabe sefialar que en el presente estudio se
han adicionado tres preguntas a la encuesta original realizada por Benzaquen (2013),
ascendiendo a un total de 35 preguntas, lo cual implicé medir nuevamente la confiabilidad
del cuestionario a través del calculo del Alfa de Cronbach para conocer la confiabilidad
asociada a la relacion entre las preguntas y los factores evaluados.

En el modelo de Benzaquen (2013) cada factor (Xj), depende de una cantidad
determinada de subvariables (Xj;), cada una de las cuales estuvo asociada a una pregunta de la
encuesta. La relacion entre los factores y las subvariables se expresa de la siguiente forma:

Xi=f(x5) 1=12,.9;j=12,.k;k=34)5
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Al igual que Benzaquen (2013), para efectos de la presente investigacion se considerd
el valor del factor X; como el promedio de la puntuacion obtenida para cada subvariable (Xjj)

como se observa en el modelo siguiente:

_1lvm !
x:'_;l' _;Em=1x m

Cada pregunta de la encuesta se disefid para ser respondida en una escala de Likert de 5
puntos (1=Totalmente en desacuerdo, 2=En desacuerdo, 3=Neutral, 4=De acuerdo y
5=Totalmente de acuerdo).

3.9 Recoleccion de Datos

Para recolectar los datos se procedid a remitir a las 484 empresas la encuesta por
correo electronico a través de la herramienta SurveyMonkey (https://es.surveymonkey.com/).
Se definid que éste seria el unico canal a utilizar para obtener la opinién de los directivos. Se
procedio a remitir simultaneamente la encuesta por correo electronico personalizado a los
presidentes, gerentes generales, gerentes o jefes de area de las empresas del sector
conversion. Se adjuntd al correo electronico una “Carta de Presentacion de CENTRUM?”,
Centro de Negocios de la Pontificia Universidad Catolica del Pera. Se previd la configuracion
para que solo sea posible grabar y concluir la atencion a la encuesta si el encuestado otorgaba
respuesta a todas las preguntas. Las respuestas contestadas en el SurveyMonkey se
almacenaron en una hoja de calculo de Microsoft Excel 2010. Esta recoleccion de datos se
realizo durante el periodo del 03 de julio al 15 de agosto del 2014, realizando un seguimiento
semanal a las respuestas.

De este proceso se obtuvieron 87 encuestas debidamente respondidas, lo cual
constituye 17.97% de la poblacion factible de remitir la encuesta (484 empresas) y un 91.57%
de la muestra tedrica esperada (95 empresas). La muestra obtenida conlleva a un margen de
error de 10.51% con un nivel de confianza del 95%. La composicioén de la muestra se observa

en la Tabla 4.



Tabla 4

Empresas que Contestaron la Encuesta

Sector conversion n
Pesqueria 8
Forestal 19
Energia 18
Hidrocarburos 17
Mineria 25
Total 87

3.10 Anadlisis e Interpretacion de Datos

Tras obtener los resultados de las encuestas se procedié a realizar la prueba no
paramétrica de Kolmogorov-Smirnov para determinar si la distribucion de los datos era
normal o no. Para ello se establecieron las siguientes hipotesis:

Ho: los datos de cada factor (Xj) se distribuyen normalmente.

H;: los datos de cada factor (Xj)no se distribuyen normalmente.

Los resultados de la prueba arrojaron que ninguno de los factores poseia una

distribucion normal como se puede apreciar de manera resumida en la Tabla 5, y de forma

desagregada en el Apéndice B.

Dado que los datos no se encontraban distribuidos de manera normal, se procedio a

aplicar la prueba de Mann-Whitney, que compara dos muestras independientes y es una
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contraparte no paramétrica de la Prueba T con varianzas combinadas. Para esta prueba no es

necesario que los tamafios de la muestra sean iguales. Esta prueba se realizo con el fin de

determinar si el valor del nivel de calidad percibido para cada uno de los factores para las

empresas con ISO 9001 y sin ISO 9001 guarda una diferencia significativa. Para esta prueba

se establecieron las siguientes hipdtesis en prueba de dos colas:

H()I mi;=my
Hi: my#m,

Donde:



Ho: no existen diferencias significativas entre el nivel de calidad de cada factor para
las empresas que poseen ISO 9001 y las que no.

H;: existen diferencias significativas entre el nivel de calidad de cada factor para las
empresas que poseen ISO 9001 y las que no.

m;: mediana de la muestra con ISO 9001.

m,: mediana de la muestra sin ISO 9001.

Tabla 5

Resultados de la Prueba de Kolmogorov-Smirnov

Factor Grupo Sig.
X, Con ISO 9001 0.000
Sin ISO 9001 0.000
X, Con ISO 9001 0.000
Sin ISO 9001 0.000
X Con ISO 9001 0.000
Sin ISO 9001 0.000
X, Con ISO 9001 0.000
Sin ISO 9001 0.000
X Con ISO 9001 0.000
Sin ISO 9001 0.000
X, Con ISO 9001 0.000
Sin ISO 9001 0.000
X, Con ISO 9001 0.000
Sin ISO 9001 0.000
X, Con ISO 9001 0.000
Sin ISO 9001 0.000
X Con ISO 9001 0.000
Sin ISO 9001 0.000

Nota. Sig. < 0.025: se rechaza la Hy. Sig. > 0.025: se acepta la Hy
3.11 Validez y Confiabilidad

Para medir la confiabilidad del cuestionario como instrumento de medicion de la
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implementacion de la administracion de la calidad total, Benzaquen (2013, 2014) analiz6 las

preguntas del cuestionario calculando el Alfa de Cronbach. Con este coeficiente se puede

medir la confiabilidad asociada a la relacion entre las preguntas y los factores evaluados. En

su estudio, se considerd un Alfa de Cronbach aceptable si era mayor a 0.7. Los resultados
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obtenidos en siete factores resulté mayor a 0.7, por lo que concluyd que las preguntas eran
confiables y estaban midiendo realmente el factor al que estaban asociadas. Sin embargo, es
importante precisar que el calculo del Alfa de Cronbach no considero6 dos factores:
Planeamiento de la Calidad y Disefio del Producto; por tener solo dos preguntas asociadas a
cada factor, es decir no se pudo medir la confiabilidad asociada entre dichas preguntas y esos
dos factores.

En ese sentido, para el presente estudio se han adicionado tres preguntas al
cuestionario desarrollado por Benzaquen (2013, 2014), ascendiendo a un total de 35
preguntas. Cada pregunta esta asociada a un factor diferente, estos son: (a) Planeamiento de
la calidad, (b) Gestion de la calidad del proveedor y (¢) Disefio del producto. Esta inclusion
en el cuestionario implicé medir nuevamente la confiabilidad del instrumento de medicién a
través del calculo del Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad asociada a la relacion
entre las preguntas y los factores, sin exclusion. El Alfa de Cronbach asume que los items
(medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que estan altamente
correlacionados, asi cuanto mas cerca se encuentre el valor del alfa a uno (01) mayor es la

consistencia interna de los items analizados por cada factor TQM. Su célculo corresponde a:

k XSt
a=———|1-— —
k—1 5S¢

k: El nimero de preguntas

2 57 : Sumatoria de varianza de las preguntas (items)

SZ2: Varianza de la suma de las preguntas (items)

a: Coeficiente de Alfa de Cronbach

La validacion arrojo como resultado coeficientes mayores a 0.7 para todos los

factores. El analisis estadistico de los datos obtenidos fue realizado con la hoja de célculo del

Microsoft Excel 2010.
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3.12 Resumen

Para cumplir el objetivo de la investigacion el disefio de la investigacion es de
enfoque cuantitativo, relacional, descriptivo, de corte transversal y no experimental.

Por otro lado, la poblacion de esta investigacion fueron las empresas del sector
conversion constituido por empresas pesqueras, forestal, energia, hidrocarburos y mineria, en
la actividad econémica publica o privada, ubicadas en territorio peruano. Cabe recalcar que
se consideré como poblacion preliminar de la investigacion, las empresas de las que se pudo
obtener la razén social, llegando a un total de 1,024 empresas. Luego se estructur6 una base
de datos de contacto que incluia nombre del directivo principal de la empresa, cargo y correo
electronico, con lo cual se obtuvo una poblacion factible de 484 empresas a las que
finalmente se les envio la encuesta. Una vez obtenida la poblacion de la investigacion, se
prosiguid con el envio de las encuestas mediante la herramienta SurveyMonkey a los
directivos, gerentes y/o jefes de las empresas, considerando el total de las respuestas
obtenidas como el tamafo de la muestra de la investigacion. La encuesta y recoleccion de las
respuestas se realizo durante el periodo del 03 de julio al 15 de agosto del 2014, realizando un
seguimiento semanal de las respuestas.

Se obtuvieron 87 encuestas debidamente respondidas, lo cual constituye el 17.97% de
la poblacion factible de remitir la encuesta (484 empresas) y un 91.57% de la muestra teorica
esperada (95 empresas). La muestra obtenida conlleva a un margen de error de 10.51% con
un nivel de confianza del 95%.

El andlisis e interpretacion de datos inicid demostrando la normalidad de la distribucion de
los datos a través de la prueba de Kolmogorov-Smirnov. Esta prueba evidencié que para
ninguno de los factores los grupos poseian una distribucion normal. Posteriormente se aplicd

la prueba no paramétrica Mann-Whitney para muestras independientes con el fin de
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determinar si el valor del nivel de calidad percibido para cada uno de los factores para las
empresas con ISO 9001 y sin ISO 9001 guarda una diferencia significativa. Los resultados de
la prueba evidenciaron que en todos los factores existen diferencias significativas entre el
nivel de calidad de las empresas que poseen ISO 9001 respecto a las que no.

Asimismo para analizar las preguntas del cuestionario se decidio usar el Alfa de
Cronbach, con el objetivo de medir la confiabilidad asociada a la relacion entre las preguntas
y los factores evaluados, cuyo resultado fue mayor al 0.7 en todos los factores, concluyendo
que la herramienta es confiable.

Tras haber explicado la metodologia de la investigacion, en el siguiente capitulo se analizaron

los resultados obtenidos.



Capitulo 1V: Resultados y Anélisis

En este capitulo se presentan los resultados y el andlisis del Alfa de Cronbach para
conocer la confiabilidad de la encuesta. Asi mismo se muestra el andlisis de la estadistica
descriptiva de las encuestas obtenidas. Y finalmente se presentan los resultados de la prueba
de Mann-Whitney para comparar los niveles de calidad percibidos por las empresas del sector
conversion en el Pert que poseen un sistema de gestion de la calidad ISO 9001 y las que no,
respecto a los nueve factores de éxitos de la calidad (TQM).
4.1 Test de Validez

Para medir la confiabilidad del cuestionario como instrumentos de medicion de la
implementacion de la Administracion de la Calidad Total, se analizo las preguntas del
cuestionario calculando el Alfa de Cronbach. De acuerdo a George y Mallery (2003), un
resultado del Alpha de Cronbach es aceptable si es mayor a 0.7. En este caso se asume que
las preguntas son confiables, es decir la medicion del factor al que estan asociadas es real. Por
el contrario, se considerara insuficiente y por tanto no confiable si el resultado fuera menor a
0.7. Al aplicar el Alfa de Cronbach al cuestionario de 35 preguntas, los resultados obtenidos
en los nueves factores resulté mayor a 0.7 (ver Tabla 6), por lo que se concluye que las
preguntas son confiables y estan midiendo realmente el factor al que estaban asociadas.
Tabla 6

Resultados Alpha de Cronbach

Factor Alfa de Cronbach N° de Preguntas
Alta Gerencia - Liderazgo 0.910 5
Planeamiento de la calidad 0.889 3
Auditoria y Evaluacion de la calidad 0.813 3
Disefio del Producto 0.896 3
Gestion y Calidad del Proveedor 0.797 4
Control y mejoramiento del proceso 0.859 5
Educacion y Entrenamiento 0.859 4
Circulos de Calidad 0.906 4
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente 0.800 4




4.2 Descriptivo de la Muestra

En la Tabla 7, se detalla la descripcion de la muestra del total de las empresas que

fueron consideradas en el presente estudio, siendo 87 empresas entre pesqueras, forestal,
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energia, hidrocarburos y mineria. Como se puede observar, el 90% son grandes y medianas

empresas, el 65% tienen mas de 15 anos de funcionamiento y el 54% del total de las

empresas tienen certificacion ISO 9001.

Asi mismo, en la Tabla 8 se detalla la descripcion solo de aquellas empresas

participantes certificadas con ISO 9001. Como se puede observar, en este grupo de empresas

certificadas, mas del 85% son grandes y medianas empresas, y con mas de 11 afos de

funcionamiento.
Tabla 7

Descripcion de la Muestra Total de las Empresas

Descripcion %
Empresas por sector (Cantidad de empresas):
Pesqueria 9
Forestal 21
Energia 22
Hidrocarburos 20
Mineria 29
Tamafo de empresa (Por nimero de trabajadores):
Empresa grande (201 a mas) 62
Empresa mediana (51-200) 28
Empresa pequeia ( 11-50) 10
Microempresa (1-10) 0
Tiempo de fundacion:
Mas de 20 afios 52
16 a 20 afios 13
11 a 15 afios 20
6 a 10 afos 11
0 a 5 afios 5
Persona que contesto:
Presidente o Gerente General 30
Gerente de Area o Jefe de Departamento 70
Certificacion ISO:
Con ISO 54
Sin ISO 46
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Tabla 8

Empresas con ISO 9001 Analizadas

Descripcién N %
Empresas por sector certificadas con ISO 47 100
Pesqueria 0 0
Forestal 9 19
Energia 13 28
Hidrocarburos 13 28
Mineria 12 26
Tamafo de empresa (Por nimero de trabajadores) 47 100
Empresa grande (201 a més) 34 72
Empresa mediana (51-200) 11 23
Empresa pequefia ( 11-50) 2 4
Microempresa (1-10) 0 0
Tiempo de fundacion: 47 100
Mas de 20 afios 29 62
16 a 20 afos 5 11
11 a 15 afios 6 13
6 a 10 afios 5 11
0 a 5 afios 2 4
Persona que contesto: 47 100
Presidente o Gerente General 13 28
Gerente de Area o Jefe de Departamento 34 72

4.3 Descriptivo de la Calidad

Segtin la informacion recolectada en la presente investigacion, podemos afirmar que
las empresas analizadas del sector conversion, poseen un nivel promedio de calidad percibida
para cada factor de TQM de: 3.89 para Alta Gerencia- Liderazgo (X;), 3.68 para
Planeamiento de Calidad (X3), 3.67 para Auditoria y evaluacion de la calidad (X3), 3.44 para
Disefio del Producto (X4), 3.56 para Gestion y Calidad del Proveedor (X5s), 3.77 para Control
y mejoramiento del proceso (Xg), 3.44 para Educacion y entrenamiento (X5), 3.34 para
Circulos de calidad (Xg) y 3.61 para Enfoque hacia la satisfaccion del cliente (Xo), tal como
se muestra en la Tabla 9 donde ademas se muestra el nivel de cumplimiento por cada
subvariable y en los dos grupos muestrales. Como se puede apreciar, los dos factores con

mayor calificacion son Alta Gerencia y Control y Mejoramiento del Proceso. Mientras que
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aquellos con menor calificacion son Circulos de Calidad, Educacion y Entrenamiento, y

Disefio del Producto. Ninguno de los nueve factores presentan un promedio inferior a 3 ni

mayor a 4, sobre una escala de Likert valorada del 1 al 5.

Tabla 9

Valores Promedios por Factor y Subvariables

. Empresas Empresas con Empresas sin

Factor / Subvariable encuestadas (87) ISO (47) I1SO (40)
Alta Gerencia - Liderazgo - X, 3.89 4.16 3.57
Xi;: La alta gerencia participa activamente en la
Gestion de la Calidad en la empresa. 3.86 415 3.53
Xi,: La alta gerencia alienta firmemente la
participacion de los empleados en la Gestion de la 3.90 4.30 3.43
Calidad.
Xi3: La alta gerencia se reune de manera regular para
discutir temas relacionados con la Gestion de la 3.48 3.77 3.15
Calidad.
X4 La alta gerencia proporciona los recursos 380 406 350
apropiados para elevar el nivel de la calidad.
Xs: La alta gerencia busca el éxito de la empresa a 438 451 493
largo plazo.
Planeamiento de Calidad - X, 3.68 3.98 3.33
X,1: La empresa t‘1ene metas especificas y detalladas 384 491 3.40
en cuanto a la calidad.
X,;: La empresa presta atencion al cumplimiento y
éxito de sus politicas y planes relacionados con la 3.72 4.04 3.35
calidad.
Xos: Le} empresa involucra a sus empleados para hacer 348 368 395
las politicas y planes de calidad.
Auditoria y Evaluacién de la Calidad - X; 3.67 3.90 3.39
X3 LE} empresa obtiene datos objetivos para la toma 387 4.00 373
de decisiones.
Xs;: La empresa evalua regularmente sus politicas y 37 404 335
planes de la calidad.
X33: El benchmarkinge se utiliza ampliamente en la 3 40 366 310
empresa.
Disefio del Producto -X, 3.44 3.67 3.16
X41: Los requerimientos de los clientes son
plenamente considerados en el disefio del producto. 3.6 3.83 3.25
X4p: La empresa invierte en el disefio del producto. 341 3.66 3.13
X43:~La empresa tiene un método para desarrollar el 333 353 31
disefio del producto.
Gestion y Calidad del Proveedor - X5 3.56 3.74 3.35
Xs: La err}presa ha establecido relaciones de 350 362 34
cooperacion a largo plazo con sus proveedores.
Xs,: La empresa posee informacion detallada acerca

- . 3.38 3.57 3.15
del desempefio de los proveedores en cuanto a calidad.
X53:.L'a calidad de los productos que los proveedores 3.97 4.09 383
suministran a la empresa es adecuada.
Xs4: La empresa realiza auditorias o evaluaciones de 339 37 3.03

Sus proveedores.
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. Empresas Empresas con Empresas sin

Factor / Subvariable encuestadas (87) 1SO (47) ISO (40)
Control y Mejoramiento del Proceso - Xg 3.77 4 35
Xe1: El proceso operativo en la empresa satisface los

L . 3.9 4 3.78
requerimientos de plazo de entrega de los clientes.
Xeo: Las instalaciones y la disposicion fisica del
equipo operativo en la empresa funcionan 3.87 4 3.73
apropiadamente.
Xe3: Los equipos operativos de la empresa reciben 395 417 37
buen mantenimiento.
Xe4: La empresa utiliza las siete herramientas de
Control de la Calidad para el control y mejoramiento
del proceso (Diagrama de Flujo, Diagrama de
Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verificacion, 3.32 3.62 2.98
Diagrama de Pareto, Histograma, Graficos de Control,
Diagrama de Relaciones).
Xes: L.a empresa implementa el control de calidad con 378 419 33
eficacia.
Educacion y Entrenamiento - X, 3.44 3.68 3.16
X1 Lq mayoria de empleados de la empresa reciben 345 383 3.00
educacion y entrenamiento en cuanto a calidad.
X7,: La mayoria de los empleados de la empresa son
capaces de utilizar las herramientas para la gestion de 3.44 3.60 3.25
la calidad.
X7;: Los empleados de la empresa se encuentran
activamente involucrados en las actividades 3.52 3.70 3.30
relacionadas con la calidad.
X4: La conciencia de los trabajadores de la empresa
hacia la calidad es fuerte. 3.36 3.57 310
Circulos de Calidad - Xg 3.34 3,51 3.15
X L.a empresa esta capacitada para realizar circulos 364 385 3.40
de calidad.
Xg,: La mayoria de los empleados de la empresa
realiza actividades de circulos de calidad. 3.06 3.21 2.88
X3 : Se utlhz’an las herrarmentas adecuadas para 398 3.43 310
realizar los circulos de calidad en la empresa.
Xgq: L'a empresa ha obtenido ahorros por los circulos 3.40 355 393
de calidad.
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente - Xq 3.61 3.81 3.38
Xglz La empresa cuenta con medios para obtener 372 389 353
informacion sobre los clientes.
ng.: La empresa llleva a cabo una e~ncuesta de 347 377 3113
satisfaccion del cliente todos los afios.
Xos: El personal de todos los niveles de la empresa
presta atencion a la informacion sobre las quejas de los 3.52 3.57 3.45
clientes.
Xog: Lg empresa realiza una evaluacion general de los 374 4.02 3.40
requerimientos de los clientes.
Valor Promedio (Y) 3.60 3.83 3.33

Nota. Los Valores del 1 al 5 significan:
1- Totalmente en desacuerdo.

2- En desacuerdo.

3- Neutral.

4- De acuerdo.

5- Totalmente de acuerdo.



Es interesante observar que la pregunta respondida con mayor calificacion es la
referente a si la alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo (X;s). La segunda
pregunta con mayor calificacion es la referente a la calidad de los productos suministrados
por los proveedores (Xs3). Asi mismo existe entre los encuestados una percepcion elevada
sobre cudnto la alta gerencia alienta la participacion de los empleados en la Gestion de la
Calidad (X;,). Lo mismo puede decirse sobre el mantenimiento recibido por los equipos
operativos (X¢3) y el cumplimiento de los plazos de entrega a los clientes (Xg;).

Con respecto a las subvariables con menor calificacion resaltan la baja participacion
de los empleados en circulos de calidad (Xs,) y el uso de herramientas adecuadas para
realizar los circulos de calidad (Xg3). Asi mismo la percepcion de los encuestados es pobre
con respecto al uso de las siete herramientas de Control de la Calidad para el control y
mejoramiento del proceso (Xe4). Con respecto al factor Disefio del Producto, la existencia d
métodos para desarrollar el disefio se considera por debajo del promedio general (X43).

La Figura 17 muestra el comparativo de los resultados obtenidos por factores de las
empresas certificadas y no certificadas con ISO 9001. Como se ha mencionado
anteriormente, en la figura se puede observar que las empresas certificadas con ISO 9001
presentan valores mas altos en la gestion de la calidad que aquellas no certificadas.

4.4 Prueba de Hipdtesis

A fin de determinar si el valor del nivel de calidad percibido para cada uno de los
factores en las empresas con ISO 9001 y sin ISO 900, son significativamente diferentes, se
aplico la prueba Mann-Whitney. Para ello se establecido como hipotesis nula que no existen
diferencias significativas entre el nivel de calidad de cada factor para las empresas que
poseen ISO 9001 y las que no a partir de las medianas de ambos grupos muestrales. Los

resultados mostraron que el Sig en todos los casos fue menor a 0.025 y por ende se debia
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rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna que implica que en todos los factores
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existen diferencias significativas entre el nivel de calidad de las empresas que poseen ISO
9001 respecto a las que no. Estos resultados estadisticos se observan de manera resumida en

la Tabla 10 y de manera desagregada en el Apéndice C.

Figura 17. Comparacion de Factores en Empresas con y sin certificacion ISO 9001.
Tabla 10

Resultados de la Prueba Mann-Whitney

i Sig. Significancia
Factores (bilateral)
Alta Gerencia - Liderazgo - X1 0.000 Significativa
Planeamiento de Calidad - X2 0.000 Significativa
Auditoria y Evaluacion de la Calidad - X3 0.000 Significativa
Disefo del Producto -X4 0.002 Significativa
Gestion y Calidad del Proveedor - X5 0.003 Significativa
Control y mejoramiento del proceso - X6 0.000 Significativa
Educacion y Entrenamiento - X7 0.000 Significativa
Circulos de Calidad - X8 0.012 Significativa
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente - X9 0.001 Significativa

Nota. Sig < 0.025: se rechaza la Hy. Sig > 0.025: se acepta la Hy



En el acapite 4.3 se observo que los niveles de calidad para cada factor (X)) en las
empresas que cuentan con ISO 9001 fueron siempre mayores que las empresas que no
cuentan con la certificacion. A la luz de los resultados obtenidos en la prueba de Mann-
Whitney podemos afirmar que dichas diferencias en los valores son estadisticamente

significativas, es decir los niveles de calidad son realmente mayores.
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones

En este capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones consideradas a
partir de los resultados de la investigacion realizada.
5.1 Conclusiones

El propdsito de la investigacion fue identificar si las empresas del Sector Conversion
en el Pert con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) tiene diferencias significativas en los
factores de Calidad de aquellas empresas que no tienen un SGC de acuerdo al modelo
propuesto. Al respecto podemos concluir que si existe una diferencia significativa del nivel
de calidad percibido. Las empresas con ISO 9001 tienen un mayor nivel de calidad percibido
respecto a cada uno de los nueve factores que aquellas no certificadas.

En relacion al factor Alta Gerencia - Liderazgo en el sector conversion, se concluye
que existe una diferencia significativa, siendo mayor el nivel de calidad percibido en las
empresas con ISO 9001 (4.16 versus 3.57). Esta diferencia se hace mayor en la subvariable
asociada al aliento de la alta gerencia a que los empleados participen en la gestion de la
calidad (X,), seguida de la participacion activa de la alta gerencia en la gestion de la calidad
(X11). Ello podria explicarse por el hecho de que segun ISO (2008), todo sistema de gestion
de la calidad basado en la Norma ISO 9001 contempla requisitos mandatorios sobre la
participacion de la alta direccion como el 5.4 - Planificacion del sistema de gestion de la
calidad, el 5.5 - Responsabilidad, autoridad y comunicacion y el 5.6 - Revision por la
direccion.

Respecto al factor Planeamiento de la Calidad en el sector conversion, podemos
concluir que existe una diferencia significativa, siendo mayor en las empresas con ISO 9001
(3.98 versus 3.33). Esta diferencia se hace mayor en la subvariable asociada a evaluar si las
empresas tienen metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad (X3;). Esto podria

explicarse a que segun ISO (2008) el sistema de gestion de la calidad bajo la Norma ISO
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9001, impulsa la planificacion de objetivos medibles de la calidad a través de su requisito
54.1.

Sobre el factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad en el sector conversion, podemos
concluir que existe una diferencia significativa, siendo mayor en las empresas con ISO 9001
(3.90 versus 3.39). Esta diferencia se hace mayor en la subvariable asociada a que la empresa
evalua regularmente sus politicas y planes de calidad (X3;). Esta diferencia en los valores
podria explicarse porque segin ISO (2008), la Norma ISO 9001 contempla revisiones
periodicas de la alta direccion asi como auditorias del sistema de gestion de la calidad de
manera planeada que incluye la adecuacion y conveniencia de la politica y planes, a través de
sus requisitos 5.6 y 8.2.2 respectivamente.

Respecto al factor Disefio del producto en el sector conversion, podemos concluir que
existe una diferencia significativa, siendo mayor en las empresas con ISO 9001 (3.67 versus
3.16). Esta diferencia se hace mayor en la subvariable asociada que los requerimientos de los
clientes sean plenamente considerados en el disefio del producto (X4;). Entre otras razones,
esta diferencia podria atribuirse a que segin ISO (2008), la Norma ISO 9001 contempla el
requisito 7.3 - Disefio y desarrollo, el cual requiere que las empresas planifiquen las etapas
del disefio y desarrollo del producto, revisen de forma sistematica el disefo, verifiquen los
resultados y validen que el producto disefiado sea capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacion especificada o uso previsto.

Asimismo, se compard los niveles de calidad percibidos por las empresas que poseen
un sistema de gestion de la calidad ISO 9001 y las que no, respecto al factor Gestion y
Calidad del proveedor en el sector conversion. Sobre éste factor podemos concluir que existe
una diferencia significativa, siendo mayor en las empresas con ISO 9001 (3.74 versus 3.35).
Esta diferencia se hace mayor en las subvariables asociadas a que las empresas realicen

auditorias o evaluaciones de sus proveedores (Xs4) y que la empresa posea informacion
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detallada acerca del desempeio de los proveedores en cuanto a calidad. Esto es comprensible
teniendo en cuenta que ISO (2008) sefiala en el requisito 7.4 - Compras de la Norma ISO
9001, que las organizaciones deben seleccionar y evaluar periddicamente a los proveedores
en funcion de su capacidad para suministrar productos (bienes/servicios) que cumplan con los
requisitos de compra establecidos por la organizacion, en adicion a la verificacion del
producto comprado para otorgar conformidad.

Sobre el factor Control y mejoramiento del proceso en el sector conversion, podemos
concluir que existe una diferencia significativa, siendo mayor en las empresas con ISO 9001
(4 versus 3.5). Esta diferencia se hace mayor en las subvariables asociadas a que la empresa
implemente el control de calidad con eficacia (X¢s) y a que la empresa utiliza las siete
herramientas de control de la calidad para el control y mejoramiento del proceso (Xe4). Ello
podria deberse a que las empresas certificadas deben implementar diversos requisitos
relacionados a la medicidn, anélisis y mejora. De acuerdo a ISO (2008), los requisitos de la
Norma ISO 9001 asociados al control de calidad eficaz son el 8.2.4 - Seguimiento y
medicion del producto en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto de
acuerdo con lo planificado, hasta la liberacion del producto al cliente; 8.3 - Control de
producto no conforme para que en caso se identifique, se prevenga su uso o entrega no
intencionada debiendo la organizacion determinar el(los) tratamiento(s) debiendo segin
corresponda someterlos a una nueva verificacion para demostrar su conformidad con los
requisitos antes de liberarlo al cliente, 8.5.2 - Accion correctiva para eliminar las causas de
las no conformidades que se detecten para prevenir que vuelvan a ocurrir y 8.5.3 - Accién
preventiva para eliminar las causas de las no conformidades potenciales que se detecten para
prevenir que ocurran. En tanto de forma complementaria los requisitos de la ISO 9001:2008
asociados al aseguramiento de la calidad que refuerzan la pregunta X¢s son el 8.2.3 -

Seguimiento y medicion de procesos, 8.4 - Analisis de datos, 8.5.1 - Mejora continua.
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Es interesante notar que la diferencia entre las que tienen ISO y las que no respecto al
uso de herramientas (X¢4) €s bastante notoria (3.62 versus 2.98). Asi mismo el promedio de
esta subvariable en ambos grupos muestrales es el de menor valor en todo el factor. Esto
podria deberse a que ni el modelo TQM ni la Norma ISO 9001, segin ISO (2008),
determinan explicitamente como requisito a las organizaciones la implementacion de alguna
de las siete herramientas de control de calidad pues la norma posibilita el uso de cualquier
herramienta estadistica.

Respecto al factor Educacion y entrenamiento en el sector conversion, podemos
concluir que existe una diferencia significativa, siendo mayor en las empresas con ISO 9001
(3.68 versus 3.16). Esta diferencia se hace mayor en la subvariable asociada a que la mayoria
de empleados de la empresa reciben educacion y entrenamiento en cuanto a calidad (X7;).
Segun ISO (2008), ello puede deberse a que esta pregunta esta relacionada al requisito 6.2 -
Recursos Humanos de la Norma ISO 9001 donde se requiere que la organizacion asegure la
competencia del personal que realiza trabajos que afectan directa o indirectamente la
conformidad del producto, debiendo proporcionar formacion u otras acciones cuando sea
aplicable.

Sobre el factor Circulos de calidad en el sector conversion, podemos concluir que
existe una diferencia significativa, siendo mayor en las empresas con ISO 9001 (3.51 versus
3.15). Esta diferencia se hace mayor en la subvariable asociada a que la empresa esté
capacitada para realizar circulos de calidad (Xg;). Es resaltante notar que la subvariable con
menor promedio de todas en ambos grupos muestrales es la referida a que la mayoria de
empleados realiza actividades de circulos de calidad (Xg,). Esto se puede deber a que los
circulos de calidad no es una herramienta muy difundida en nuestro pais y/o porque las
organizaciones han desarrollado otras técnicas de trabajo en grupo para el involucramiento y

participacion del personal en la gestion de la calidad tales como tormenta de ideas, diagrama
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de afinidades, catchball u otros, que pueden funcionar de forma permanente o temporal en
grupos de trabajo denominados Comités de calidad, equipos zonales de calidad, u otros.

Respecto al factor Enfoque hacia la satisfaccion del cliente en el sector conversion,
podemos concluir que existe una diferencia significativa, siendo mayor en las empresas con
ISO 9001 (3.81 versus 3.38). Esta diferencia se hace mayor en las subvariables asociadas a
que la empresa lleve a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afios (Xo;) y a
que la empresa realice una evaluacion general sobre los requerimientos de los clientes (Xo4).
La diferencia en la valoraciéon de la subvariable Xo, podria deberse a que ISO (2008)
determina en el requisito 8.2.1 - Satisfaccion del cliente de la Norma ISO 9001, la necesidad
de que la organizacion realice seguimiento de la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos, para lo cual debe desarrollar métodos para obtener y utilizar
dicha informacion. Ademas, ISO (2008) sefiala en el requisito 5.2 - Enfoque al cliente de la
Norma ISO 9001, que la alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del clientes se
cumplen para asi aumentar la satisfaccion del mismo. Cabe precisar que la misma Norma ISO
9001 sefala que la percepcion de la satisfaccion de cliente puede realizarse también a través
de encuestas de opinion de usuarios, analisis de la pérdida de negocios, felicitaciones,
garantias utilizadas o informes de agentes comerciales, por lo que la diferencia de estos dos
grupos en la muestra puede ser ain mayor si alguna(s) de las empresa(s) con certificacion ha
utilizado otro mecanismo diferente a la encuesta de satisfaccion que se le pregunt6 en la
encuesta.

En la subvariable referida a que la empresa realiza una evaluacion general de los
requerimientos de los clientes (Xo4), se observa la mayor diferencia en este factor entre las
empresas que tienen ISO 9001 y las que no, posiblemente motivada porque ISO (2008)
establece el requisito 7.2.2 - Revision de los requisitos relacionados con el producto en la

Norma ISO 9001. Este requisito exige que la organizacion efectue esta revision antes de
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comprometerse a proporcionar un producto al cliente para asegurarse entre otras cosas que se
han resuelto las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y lo
expresado como requerimiento inicial, asi como a asegurarse que la organizacion tiene la
capacidad de cumplir con los requisitos del producto definidos
5.2 Recomendaciones
e Habiendo observado en las empresas estudiadas que los niveles de calidad son
mayores en aquellas certificadas con ISO 9001 que en aquellas no certificadas, se
recomienda que las empresas del sector que no han implementado la certificacion
analicen la factibilidad y conveniencia de hacerlo en vistas a lograr mejores niveles de
administracion de la calidad. Esta sugerencia toma mayor relevancia al considerar que
del total de certificaciones ISO 9001 emitidas en el Pert al 2012 (928), “Mineria y
Cantera” represento solo el 3.26%, “Agricultura, Pesca y Forestal” el 0.70%,
“Manufactura de madera y productos de madera” el 0.35% y “Suministros de Gas” el
0.12% (IS0, 2013).
e Aparece como necesario que las empresas del sector trabajen en la educacion y
entrenamiento de sus empleados. Se recomienda que las empresas analizadas del
sector conversion inviertan en entrenar y capacitar a su personal en temas
relacionados a la gestion de la calidad, pues en la medida que el personal se involucre,
la empresa tendra mejores resultados para con sus clientes.
5.3 Aporte Tedrico

Al aplicar la encuesta extendida de 35 preguntas y validar su confiabilidad mediante
el Alfa de Cronbach, la presente investigacion contribuyo a disponer de un instrumento de
medicion de la administracion de la calidad que puede ser replicado en otros sectores

economicos del pais.
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5.4 Aporte Préctico

Los resultados del presente estudio contribuyen a fundamentar la opinion sobre la
conveniencia de implantar la certificacién ISO 9001 como un paso importante hacia el logro
de una administracion de la calidad que permita satisfacer y superar los requerimientos de los

clientes.
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Apéndices

Apéndice A: Preguntas de la Encuesta por Factor

Factor de Calidad

Preguntas

Alta Gerencia - X,

La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la Calidad en la empresa-X;

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

La alta gerencia se retine de manera regular para discutir temas relacionados con la Gestion de la Calidad-
Xis

La alta gerencia proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad-X,

La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo-X;s

Planeamiento de la

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

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

Calidad - X,
La empresa involucra a sus empleados para hacer las politicas y planes de calidad-Xy;
Auditoria y La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones-X3,
Evaluacion de la La empresa evalua regularmente sus politicas y planes de la calidad-X3,
Calidad - X . .. .
alda 3 El benchmarkinge se utiliza ampliamente en la empresa-Xs;
Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefio del producto -Xy;
Disefio de

Producto - X,

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

La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del producto-Xy;

Gestion y Calidad
del Proveedor - X5

La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con sus proveedores-Xs;
La empresa posee informacion detallada acerca del desempefio de los proveedores en cuanto a calidad-Xs,
La calidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa es adecuada-Xs;

La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus proveedores-Xs4

Control y
Mejoramiento del
Proceso - X

El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo de entrega de los clientes-Xg;
Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa funcionan apropiadamente-Xg,

Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento-Xe;

La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el control y mejoramiento del
proceso (Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verificacion, Diagrama de
Pareto, Histograma, Graficos de Control, Diagrama de Relaciones)-Xg4

La empresa implementa el control de calidad con eficacia-Xs

Educacion y
Entrenamiento - X,

La mayoria de empleados de la empresa reciben educacion y entrenamiento en cuanto a calidad-X-;

La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de utilizar las herramientas para la gestion de la
calidad-Xs,

Los empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados en las actividades relacionadas con la
calidad-X3

La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es fuerte-X7,

Circulos de
Calidad - Xg

La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad-Xg;
La mayoria de los empleados de la empresa realiza actividades de circulos de calidad-Xg,
Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos de calidad en la empresa-Xg;

La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad-Xg,

Enfoque hacia la
Satisfaccion del
Cliente - X,

La empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre los clientes-Xo;

La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afos-Xo,

El personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a la informacion sobre las quejas de los
clientes-Xos3

La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los clientes-Xog4




Apéndice B: Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Factor X;
Con I1SO 9001 Sin 1SO 9001
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
N 235 N 200
Mean 4.1574 Mean 3.5250
Normal Normal
Parameters™® Std" . 0.74299 Parameters™” Std', . 1.21108
Deviation Deviation
Absolute 0.267 Absolute 313
Most Extreme . Most Extreme .
Differences Positive 0.248 Differences Positive 157
Negative -0.267 Negative =313
Kolmogorov-Smirnov Z 4.095 Kolmogorov-Smirnov Z 4.420
Asymp. Sig. (2-tailed) 0 Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000
Factor X,
Con I1SO 9001 Sin 1SO 9001
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
N 141 N 120
Normal Mean 3.9787 Normal Mean 3.3333
Parameters™ Std', ) 76034 Parameters™ Std" ) 1.21844
Deviation Deviation
Absolute 327 Absolute 308
Most Extreme - Most Extreme -
Differences Positive .269 Differences Positive 167
Negative -.327 Negative -.308
Kolmogorov-Smirnov Z 3.880 Kolmogorov-Smirnov Z 3.372
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000
Factor X3
Con I1SO 9001 Sin 1SO 9001
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
N 141 N 120
M . M 391
Normal ean 3.9007 Normal ean 3.3917
Parameters™” Std', . 80450 Parameters™” Std', . 1.13238
Deviation Deviation
Absolute 336 Absolute 304
Most Extreme - Most Extreme -
Differences Positive 259 Differences Positive 187
Negative -.336 Negative -.304
Kolmogorov-Smirnov Z 3.994 Kolmogorov-Smirnov Z 3.335
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000

73



74

Factor X,
Con I1SO 9001 Sin 1SO 9001
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
N 141 N 120
Normal Mean 3.6738 Normal Mean 3.1583
Parameters™ Std" . 83235 Parameters™ Std', . 1.25689
Deviation Deviation
Absolute .269 Absolute .240
Most Extreme - Most Extreme -
Differences Positive 206 Differences Positive 135
Negative -.269 Negative -.240
Kolmogorov-Smirnov Z 3.200 Kolmogorov-Smirnov Z 2.630
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 Asymp. Sig. (2-tailed) .000
Factor Xs
Con 1SO 9001 Sin 1SO 9001
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
N 188 N 160
Normal Mean 3.7447 Normal Mean 3.3500
Parameters™ Std', ) 77302 Parameters™ Std', ) 1.15579
Deviation Deviation
Absolute 342 Absolute 282
Most Extreme . Most Extreme "
Differences Positive 254 Differences Positive 162
Negative -.342 Negative -.282
Kolmogorov-Smirnov Z 4.692 Kolmogorov-Smirnov Z 3.565
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000
Factor Xg
Con I1SO 9001 Sin 1SO 9001
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
N 235 N 200
Normal Mean 3.9957 Normal Mean 3.4950
Parameters™® Std'_ . 73669 Parameters™® Std'. . 1.13862
Deviation ) Deviation )
Absolute 315 Absolute 291
Most Extreme . Most Extreme -
Differences Positive 272 Differences Positive 179
Negative -315 Negative -.291
Kolmogorov-Smirnov Z 4.830 Kolmogorov-Smirnov Z 4.120
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000
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Factor X,
Con I1SO 9001 Sin 1SO 9001
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
N 188 N 160
Normal Mean 3.6755 Normal Mean 3.1563
Parameters™ Std" . 79842 Parameters™ Std', . 1.16849
Deviation Deviation
Absolute 317 Absolute 246
Most Extreme - Most Extreme -
Differences Positive 231 Differences Positive 158
Negative =317 Negative -.246
Kolmogorov-Smirnov Z 4.351 Kolmogorov-Smirnov Z 3.113
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000
Factor Xg
Con 1SO 9001 Sin 1SO 9001
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
N 188 N 160
Normal Mean 3.5106 Normal Mean 3.1500
Parameters™ Std', ) 82403 Parameters™ Std', ) 1.16662
Deviation Deviation
Absolute 272 Absolute 261
Most Extreme . Most Extreme "
Differences Positive 191 Differences Positive 157
Negative =272 Negative -.261
Kolmogorov-Smirnov Z 3.724 Kolmogorov-Smirnov Z 3.297
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000
Factor Xq
Con I1SO 9001 Sin 1SO 9001
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
N 188 N 160
Normal Mean 3.8138 Normal Mean 3.3750
Parameters™® Std'_ . 86056 Parameters™® Std'. . 1.15334
Deviation Deviation
Absolute 288 Absolute 269
Most Extreme . Most Extreme .
Differences Positive 218 Differences Positive .163
Negative -.288 Negative -.269
Kolmogorov-Smirnov Z 3.946 Kolmogorov-Smirnov Z 3.397
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000




Apéndice C: Prueba de Mann-Whitney por Factor Clave de Exito (TQM)

Rangos
Rango N Rango promedio Suma de rangos
Con ISO 1,00 141 147,88 20850,50
Sin ISO 2,00 120 111,17 13340,50
Total 261
Estadisticos de contraste®
X
U de Mann-Whitney 16948,500
W de Wilcoxon 37048,500
V4 -5,413
Sig. asint6t. (bilateral) ,000
a. Variable de agrupacion: Rango
Rangos
Rango N Rango promedio Suma de rangos
Con ISO 1,00 141 147,88 20850,50
Sin ISO 2,00 120 111,17 13340,50
Total 261
Estadisticos de contraste®
X,
U de Mann-Whitney 6080,500
W de Wilcoxon 13340,500
zZ -4,288
Sig. asintot. (bilateral) ,000
a. Variable de agrupacioén: Rango
Rangos
Rango N Rango promedio Suma de rangos
ConISO 1,00 141 145,48 20512,00
Sin ISO 2,00 120 113,99 13679,00
Total 261
Estadisticos de contraste”
X3
U de Mann-Whitney 6419,000
W de Wilcoxon 13679,000
zZ -3,692
Sig. asintot. (bilateral) ,000
a. Variable de agrupacion: Rango
Rangos
Rango N Rango promedio Suma de rangos
Con ISO 1,00 141 143,48 20230,00
Sin ISO 2,00 120 116,34 13961,00
Total 261
Estadisticos de contraste”
X4
U de Mann-Whitney 6701,000
W de Wilcoxon 13961,000
zZ -3,051

Sig. asintot. (bilateral) ,002
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a. Variable de agrupacion: Rango

Rangos
Rango N Rango promedio Suma de rangos
Con ISO 1,00 188 187,87 35319,00
Sin ISO 2,00 160 158,79 25407,00
Total 348
Estadisticos de contraste®
Xs
U de Mann-Whitney 12527,000
W de Wilcoxon 25407,000
V4 -2,924
Sig. asintot. (bilateral) ,003
a. Variable de agrupacion: Rango
Rangos
Rango N Rango promedio Suma de rangos
Con ISO 1,00 235 241,23 56688,00
Sin ISO 2,00 200 190,71 38142,00
Total 435
Estadisticos de contraste®
X
U de Mann-Whitney 18042,000
W de Wilcoxon 38142,000
V4 -4,568
Sig. asintot. (bilateral) ,000
a. Variable de agrupacioén: Rango
Rangos
Rango N Rango promedio Suma de rangos
Con ISO 1,00 188 193,55 36386,50
Sin ISO 2,00 160 152,12 24339,50
Total 348
Estadisticos de contraste®
X
U de Mann-Whitney 11459,500
W de Wilcoxon 24339,500
zZ -4,087
Sig. asintot. (bilateral) ,000
a. Variable de agrupacion: Rango
Rangos
Rango N Rango promedio Suma de rangos
Con ISO 1,00 188 186,28 35020,50
Sin ISO 2,00 160 160,66 25705,50
Total 348
Estadisticos de contraste®
Xs
U de Mann-Whitney 12825,500
W de Wilcoxon 25705,500
zZ -2,508
Sig. asintot. (bilateral) ,012

a. Variable de agrupacion: Rango



a. Variable de agrupacion: Rango

Rangos

Rango N Rango promedio Suma de rangos
Con ISO 1,00 188 190,28 35772,00
Sin ISO 2,00 160 155,96 24954,00

Total 348

Estadisticos de contraste®
X9

U de Mann-Whitney 12074,000
W de Wilcoxon 24954,000
zZ -3,382
Sig. asintot. (bilateral) ,001

78



