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Resumen

En este trabajo presentamos los resultados obtenidos mediante una encuesta
postal a las empresas certificadas en la norma ISO 9000 de la Comunidad
Valenciana. El objetivo fundamental es saber si el ahorro de costes que produce la
certificacion en las normas ISO 9000 de calidad es mayor que los costes que
ocasiona, asi como las variables influyen en la reduccion de los costes.

Los resultados son:

El 43% de empresas reducen sus costes totales El porcentaje de ahorro que
consiguen es del 9.45% de media.

Cuantos mas afos llevan las empresas certificadas, cuanto mayor es la
empresa, el sector industrial, si la empresa es exportadora, las motivaciones por las
que se certificaron, el tener una buena informacién sobre los costes de calidad, y la
implicacién en los sistemas de calidad son aspectos que favorecen la reduccion de
los costes de las empresas.



REDUCCION DE LOS COSTES DE LAS EMPRESAS POR LA
CERTIFICACION EN LAS NORMAS ISO 9000 DE CALIDAD

1.- INTRODUCCION

Las estrategias basadas en la calidad tienen la gran virtud de permitir a las
empresas compaginar acciones de diferenciacion y de reduccion de costes, siendo
fuente fructifera de mejoras de su posicion competitiva (Feingenbaum, 2000).

También una buena organizacion de las empresas es cada vez mMAas
importante, por lo que una de las pretensiones que esperan de la certificacion es que
ayude a un buen control de los procesos internos de la empresa. Cada vez mas las
empresas estan de acuerdo en que no pueden sobrevivir y tener éxito si no es con
una involucracion total de todos los trabajadores, independientemente del nivel
jerarquico que tengan (Tumala 'y Tang 1996).

En general las empresas, a priori, cuando deciden certificarse piensan que
pueden mejorar la gestion interna, unificar y mejorar los procesos, mejorar la gestion
de los recursos escasos, evitar los errores que se producen habitualmente, etc
(Juran 1990)

Se ve también como una gestion de la innovacién, buscando elementos
diferenciadores de la competencia, puede producir una mejora sustancial de los
productos o servicios, también que los trabajadores se sientan orgullosos de
pertenecer a la organizacién aumentando su poder de decision y ofreciéndoles una
formacion de calidad adecuada.

Todo esto con objetivos muy claros: aumentar los beneficios de la
organizacioén, siendo competitivos en el mercado, aumentando las ventas, buscando
nuevos mercados y nuevos clientes, en un mercado cada vez mas globalizado, en
donde acceder a cualquier punto de nuestro planeta es cada vez mas facil, pero
para todas las empresas, por lo que se tiene que estar en continuo cambio y
adecuandose a las necesidades del mercado y de los clientes, para lo cual ademas
de todo lo visto anteriormente hace falta tener buena imagen de empresa, y un gran
prestigio reconocido (Climent 2000)..

Si bien el concepto de calidad no es nuevo, si que ha tenido en estos ultimos
aflos un auge muy importante, tanto en el mundo empresarial como en las
instituciones publicas. Este auge ha viendo de la mano de la certificacion en las
normas 1SO 9000 de calidad, ya que el incremento que ha tenido la certificacion en
estas normas es espectacular en Espafia y en el resto del mundo en los dltimos
afos (Forum Calidad, 2003), siendo a finales de 2002 un total de 28.690 empresas
certificadas en Espafia y 510.316 en un total de 161 paises.

Las normas ISO 9000 aparecieron por primera vez en 1987 y fueron emitidas
por la Asociacion Internacional de Certificacion (ISO) aceptdndose como normas
para la calidad internacionalmente.

El objetivo de estas normas en un principio era fijar unas condiciones minimas
a los productos y servicios que aseguraran su calidad. Este objetivo se ha ampliado
en la tercera revision de las normas iniciales, las conocidas como normas ISO
9000:2000, en la cual se ha introducido como requisitos la involucracion de la alta
direccién en el proyecto y sobre todo la satisfaccién de los clientes.



Si bien la “Calidad” no es sélo las normas ISO 9000 si que en una gran parte
de empresas la mejora de la calidad esta relacionada directamente con la
implantacion de la norma ISO 9000, sin dejar de lado que existen muchas empresas
que sin estar certificadas tienen una implantacion de la filosofia de la calidad muy
elevada.

2.-IMPORTANCIA DE LOS COSTES DE CALIDAD

La certificacion en calidad con las normas ISO 9000 dan esa vision exterior de
prestigio y de imagen, y la aplicacion adecuada de las técnicas de calidad ha
demostrado sobradamente que ayuda a todo lo demas.

Pero tenemos que ser realistas y comparar los beneficios con los costes, ya
que las empresas sobreviven si los beneficios se mantienen y aumentan con el
tiempo. Por eso, una de las preguntas que nos hacemos es: ¢,se reducen los costes
totales de la empresa, teniendo en cuenta el incremento de costes por la
implantacion de la certificacion en la norma 1SO 9000 Yy la reduccion de los mismos
por dicha implantacion?

Para contestar esta pregunta realizamos una encuesta a todas las empresas
de la Comunidad Valenciana certificadas en las normas ISO 9000 de calidad.

3.- OBJETIVOS

Los objetivos que nos hemos planteado en el presente estudio es averiguar si
las empresas reducen sus costes totales de la organizacion por la implantacion de la
certificacion en las normas ISO 9000 de calidad. Asi como:

Si los afios que llevan certificadas esta relacionada con la reduccion de
costes. Asi como la influencia que tiene, el tamafio de empresa, el sector, la
exportacion, las motivaciones para certificarse, la importancia que dan las empresas
a los costes de calidad, la utilizacion de diversas metodologias de gestion de la
calidad y la implicaciéon e3n la filosofia de la calidad influye en la reduccion de los
costes de la empresa.

4.- METODOLOGIA

Sujetos de la investigacion: Todas las empresas certificadas en la Norma 1SO
9000 de la Comunidad Valenciana, 1445 empresas.

Soporte de la investigacion: Cartas enviadas por correo postal.
Método de la investigacion: Cuestionario con 160 items.
La encuesta la dividimos en 10 partes fundamentes
1. Datos basicos: sector y tamafio. y ademas si la empresa es exportadora.

2. Cuestiones basicas de calidad. En este apartado se pregunta sobre qué norma
esta la empresa certificada, asi como en el afio que la empresa se certifico, si tienen
una politica de calidad formalizada y si tiene departamento propio de calidad.

3. Modelos de calidad. En este apartado se pregunta a las empresas si ademas de
poseer el certificado ISO 9000 aplican otros modelos de calidad, tales como el
modelo europeo EFQM (European Foundation for Quality Management), el modelo
americano, etc.



4. Metodologias. En esta parte se pregunta sobre el conocimiento y utilizaciéon en
la empresa de las diferentes metodologias de calidad, tales como: el TPM, las 5 S, el
circulo de Deming, etc.

5. Motivaciones. Es este punto se pregunta sobre las motivaciones que han
llevado a las empresas a certificarse en la norma ISO 9000.

6. Equipo de calidad. Preguntamos cuantos miembros forman el departamento de
calidad y qué titulaciones tienen.

7. Costes. Las preguntas de este bloque estan relacionadas con los costes de las
empresas en general y con los costes de calidad en particular.

8. Relaciones contabilidad - calidad. En este apartado comprobamos la relacion
gue existe entre el departamento de calidad y el de contabilidad.

9. Herramientas. En este punto se pregunta sobre el grado de conocimiento y de
utilizacién de las herramientas utilizadas en calidad, separandolas en tres grandes
grupos: herramientas de medicion (diagrama de Pareto, graficos de control, hojas de
recogida de datos, histogramas, etc.), herramientas de analisis y resolucién de
problemas (analisis DAFO, matriz de criterios, diagrama de causa - efecto etc.) y, las
herramientas de creatividad (Braistorming, Benchmarking etc.).

10.Sistemas de gestion de la produccién. En este ultimo blogue se pregunta qué
sistemas de gestion de la produccién utilizan: el JIT, ABC/ABM o el TOC.

Las cartas se enviaron el 4 de marzo de 2002, y se cerroé la recepcion el 30 de
mayo de 2002. Obtuvimos un total de 182 encuestas contestadas validamente, lo
que significa el 12,60% de las enviadas. Este indice de respuesta es considerado
como normal para las encuestas enviadas mediante correo postal (Ortega, 1994).

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

Si comparamos los resultados obtenidos de las empresas certificadas en el
2002 con los datos de todas las empresas estén o no certificadas por grandes
sectores de la Comunidad Valenciana (www.impiva.es, 2002) y con los datos de las
empresas certificadas del afio 2000 del estudio realizado por nosotros (Climent
2000), observamos que el sector que mas peso relativo ha ganado con respecto al
aflo 2000 es el sector de la construccion, pasando del 13.91% en el afio 2000 al
17.13% en el 2002; sin embargo son el 8% del total de empresas de la Comunidad
Valenciana. El sector industrial se mantiene en porcentajes similares en los dos
estudios, y el ratio de empresas certificadas sobre el total también es mayor; asi
observamos que las empresas industriales certificadas representan el 49.72% del
total, mientras que solo son el 29% de la totalidad de empresas de la Comunidad
Valenciana.

Bastante diferente es en el sector servicios, ya que representan un porcentaje
bastante inferior de empresas certificadas sobre el total, el 33.1%, mientras que en
la Comunidad Valenciana son el 63% del total; ademas ha perdido un poco de peso
relativo desde el 2000, ya que entonces eran el 34.43% de las certificadas y ahora
son el 33.15%.

Para estimar el tamafo de las empresas las hemos dividido en 4 grandes
bloques: microempresas, pequefias empresas, medianas empresas Yy grandes
empresas segun la taba n°1



Tabla n° 1: Criterios de tamafio de las empresas

MICRO PEQUENA MEDIANA GRANDE

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

N° de trabajadores Menos de 20 Entre 20 y 50 Entre 51 y 250 Més de 250

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

El 17% de empresas son micro empresas, el 22 % pequefas, el 31 %
medianas y el 30% grandes La tendencia de las pequefias empresas a certificarse
ha evolucionado a mas desde el afio 2000 ya que en ese afio eran el 18.54%,
mientras que en el 2002 son el 38.55%. Las empresas medianas siguen con el
mismo peso relativo; mientras que las grandes han disminuido, pasando del 49.67 %
en el 2000, al 29.61% del 2002.

Por ultimo, hay que destacar que el 45% de empresas certificadas son
exportadoras.

En cuanto a la evolucion de la certificacion de las empresas en la Comunidad
Valenciana. Vemos el gran incremento que han tenido desde el afio 1993 hasta el
2002. Podemos destacar que el 25.8% de todas las empresas certificadas lo fueron
en el aflo 2001, y que el 19.2% en el afio 2000. El 75% de empresas se han
certificado en los ultimos cinco afios.

En Espafia podemos encontrar datos semejantes segun el octavo informe
sobre certificacién en Espafia (Forum calidad 2003), siendo el 85% de empresas
certificadas las que se han certificado en los ultimos cinco afios

Las micro empresas y las empresas pequefias han ido ganado peso relativo
en el porcentaje de empresas que se certifican cada afio, esto demuestra el
creciente interés de este tipo de empresas por obtener la certificacion y como los
obstaculos que encontraban han ido disminuyendo. Asi vemos que todas las
empresas que se certificaron en el afio 1995 eran medianas y grandes, en 1997
fueron el 70% las medianas y grandes y el 30% pequefias y micro, y en el 2001
fueron el 40% medianas y grandes y el 60% pequeias y micro.

Hay que destacar también que tan solo el 10.81% de las empresas aplican el
modelo de auto evaluacién europeo el EFQM, siendo el 60% de empresas grandes,
el 10% medianas, el 20% pequefias y el 10% micro. Los demas modelos mas
arraigados en EEUU, Sudamérica y Japén no son aplicados por ninguna de las
empresas estudiadas.

Podemos resumir estos datos generales diciendo que el sector con mas
empresas certificadas es el industrial, seguido del de servicios, y el sector que mas
ha crecido en porcentaje de empresas certificadas en los dos ultimos afios es el de
la construccion.

Por otro lado el incremento de empresas que se certifican sigue un
crecimiento exponencial en los ultimos afios, tanto en la Comunidad Valenciana,
como en el resto de Espafia, teniendo un peso relativo cada vez mayor las empresas
pequefias y microempresas.



La mayor parte de empresas estan certificadas en la norma ISO 9002 version
del 941, siendo aun pocas las que se han certificado en la norma 9001 versién 2000.
Por otra parte son muy pocas las empresas que aplican el modelo europeo de
autoevaluacion del EFQM.

5 ANALISIS DE LOS RESULTADOS
Costes

Lo primero que vamos a analizaremos son los costes en las empresas en
general asi vemos que los resultados son, en general, bastante buenos, sobre todo
conforme la empresa es mas antigua en la aplicaciéon de los sistemas de calidad.

El primer analisis es cuantas empresas han disminuido sus costes. Podemos
ver en el grafico n° 1 que el 43% de las empresas una vez deducidos los gastos que
ocasiono la implantacion del sistema de calidad incluidos los costes de certificacion
habian reducido los costes totales de la empresa al implantar el sistema de calidad.
Un 55% opina que la disminucion de los costes al implantar el sistema de calidad no
contrarrestd los gastos que ocasiond la
implantacion.

Grafico n° 1: REDUCCION DE

Si bien también se puede ver el analisis L, COSTESPOREMPRESAS
desde la otra perspectiva, es decir que el 55% | procede
de empresas no han reducido sus costes. Pero 2%
en este caso no implica necesariamente que los
hayan aumentado, ya que se trata de las que los
han aumentado y las que han conseguido
amortizar los costes de la implantacion vy no
mantenimiento de la certificacién en la norma | 55%

ISO 9000.

Bastante mas importante nos parece el
porcentaje en que se han reducido los costes totales de la empresa, teniendo en
cuenta los gastos de implantacién del sistema, de la certificacion en calidad y su
mantenimiento. Se les pedia la diferencia entre los costes ocasionados y los ahorros
de costes que se habian producido por la implantacion del sistema de calidad. A
esta pregunta, nos contestaron el 51% de las empresas que se habian reducido
dichos costes.

Si
43%

El porcentaje medio de reduccion de los costes totales de la empresa se ha
situado en el 9.45%, cifra que la consideramos muy importante, ya que, la mayoria
de los costes de calidad estan ocultos y son muy dificiles de detectar, por lo que es
de esperar que esta cifra se incremente considerablemente, mas auln cuando los
costes intangibles de calidad practicamente no son contabilizados, ni tenidos en
cuenta para estos calculos. Se da por supuesto que estos costes disminuyen
considerablemente con una buena imagen de empresa, con prestigio y con todas las
otras facetas que implica la filosofia de la calidad Total.

1 Datos de marzo de 2002



Antiguedad en la certificacién

Al analizar los resultados obtenidos por los afios que las empresas llevan
certificadas en la ISO 9000, observamos que cuantos mas afos llevan certificadas
las empresas mayor porcentaje de ellas son las que reducen los costes (ver el
gréafico n° 2).

Asi todas las

empresas certificadas Gréafico n° 2: REDUCCION DE LOS COSTES POR AROS DE

en el afio 1993 y 1994 CERTIFICACION [y = 0 0083x2 - 0,1723x + 1,2058
reducen los costes ]ZZj ~N___ R =0,9426
totales de la | .,.| o—

organizacion; las que |,
se certificaron en el | 2o
1995 el 71.43% siy el | ow

o) .
28.57% no; las de osi | 100,00% | 100,00% | 7143% | 58,82% | 58,82% | 52,38% | 33,33% | 40,00% | 3191%
1996, el 58.82% si Yy el mNO | 0,00% 0,00% | 2857% | 4118% | 4118% | 47,62% | 66,67% | 5429% | 6596%

41.18 no; las del 1997

practicamente se repiten las cifras; las de 1998 el 52.38% si y el 47.62% no. En el
1999 se invierte la tendencia y son el 33.33% las empresas que reducen los costes y
bastantes mas, el 66.67% no los reducen; En el 2000 son el 40% que siy el 54.29%
qgue no, y en el 2001 el 31.91% si y el 65.96% no.

Podemos observar, con un ajuste minimo cuadratico, que para las empresas
que disminuyen los costes su funcién de regresién es Y= 0.0083X? — 0.17X + 1.21,
con un coeficiente de determinacién R?= 0.9426, y en este caso la X son los afios
gue lleva la empresa certificada, es decir, cuanto mas alto es el afio mas empresas
reducen los costes.

1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001

A consecuencia de estos datos, podemos pensar que la mayoria de empresas
empiezan a comprobar el gran ahorro de costes a partir del cuarto afio,
corroborando asi las teorias de la calidad total de que se trata de una mejora
continua y que los resultados no se pueden ver de hoy para mafana, sino que se
deben ver a lo largo de un periodo prudencial de tiempo. Segun estos datos, de
cuatro afos en adelante, pero cada vez con mejores resultados.

Tamafo de la empresa

EL siguiente andlisis lo haremos sobre el tamafio de la empresa, es decir,
coémo el tamafio de la empresa afecta o no al ahorro de costes, teniendo en cuenta,
como siempre, los gastos de implantacion y gestion y el ahorro por dicha
implantacion.

Lo primero que

vemos es que existe una Grafico n° 3: REDUCCION DE COSTES POR TAMARO DELA
correlacion entre tamario EMPRESA

70%
y ahorro de costes. 60% -
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facilimente en el grafico n® | 49% 1
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sus costes totales al [qgnol Mcro PEQUERA MEDIANA GRANDE

implantar el certificado de



calidad es mayor. Asi, de las micro empresas, el 27% reduce sus costes y el 67%
no. De las pequefias empresas el 42% reduce sus costes y el 56% no. De las
empresas medianas el 44% reduce sus costes y el 54% no. Y por ultimo de las
empresas grandes el 54% reduce sus costes y el 46% no.

Por lo que podemos concluir que cuanto mas grandes son las empresas
mayor porcentaje de ellas reducen los costes por haberse certificado en los sistemas
de calidad. Encontrandonos dos grandes escalones, por un lado de las
microempresas a las empresas pequefias, ya que son muy pocas las microempresas
gue consiguen reducir sus costes, mientras que de las empresas pequefias son
bastante mas, situandose sobre la media. El otro de las empresas medianas a las
grandes ya que las empresas medianas también se sitlan sobre la media y las
grandes son mayoria las que consiguen reducir sus costes..

Sectores empresariales

Si examinamos la reduccién de los costes por sectores también existen
diferencias dependiendo del sector que pertenecen las empresas como podemos ver
en el graficon® 4

Podemos ver, que los sectores OSl | Grafico n° 4 REDUCCION DE COSTES POR
de industria y construccién, son los [BNO SECTORES
que mejores resultados obtienen, ya | °
que en estos sectores son mayoria las
empresas que logran reducir sus
costes. En el sector industrial son el
47.2% de empresas las que | 2]
consiguen disminuir sus costes, y el 10% 1
38.2% no. En el sector de la 0% A
ConStrUCCiC')n son el 516% de INDUSTRIA CONSTRUCCION SERVICIOS
empresas las que reducen sus costes y el 41.9% no.

55,9%

50%

40% -
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Sin embargo las empresas relacionadas con los servicios son las que
obtienen unos resultados peores, ya que, el 32.2% de empresas reducen sus costes
y el 55.9% no los consigue disminuir.

De estos podemos deducir que el enfoque hacia reducir los costes esta
mucho mas acentuado en las empresas del sector industrial y de la construccion, no
siendo tan significativo para las empresas de servicios en las cuales ademas resulta
bastante més dificil su calculo

Empresas exportadoras

Siguiendo con el andlisis de las diferentes variables, vamos a examinar si la
reduccion de los costes totales esta relacionada con la condicion de si la empresa es
exportadora o no.

Vemos claramente en el grafico n°® 5 que Gréfico n° 5;: REDUCEN COSTES
el porcentaje de empresas que consiguen | . "O%SPORTACION
disminuir sus costes totales por la implantacion 80% | 32,39 e
de la norma ISO 9000 de calidad es mayor que o '
en las empresas que no son exportadoras. Asi 20%

del grupo de exportadoras el 57.3% reduce sus 5 NO
costes totales y el 32.3% no. Mientras que del [ gExPoRTADORAS ONOEXPORTADORAS |
grupo que no son exportadoras son el 30.5% las




gue reducen sus costes totales y el 57.3% no.

Por lo tanto vemos una clara distincién en cuanto a la reduccién de los costes
de la empresa dependiendo si la empresa es exportadora o no, ya que las
organizaciones que se dedican a la exportaciéon, la mayoria de ellas, consiguen
reducir sus costes totales al certificarse en los sistemas de calidad.

Motivaciones

Entre las preguntas que les realizamos a las empresas habia un grupo de
ellas relacionadas con las motivaciones que habian tenido para certificarse. Les
preguntdbamos en una escala que oscilaba desde el 1, no les habia influenciado
nada, hasta el 5 les habia influenciado mucho. Hemos examinado estas preguntas
respecto a si las empresas habian reducido sus costes totales. Los resultados son
los siguientes.

No encontramos diferencias significativas en cuanto a si los clientes les
habian influenciado mucho o poco relacionado en que la empresa hubiera reducido
sus costes totales. Tampoco en si les habia influenciado mucho o poco el control de
los procesos internos.

Motivaciones de costes

Sin embargo si que se encontraron algunas diferencias entre la influencia de
los propios costes para certificarse y la reduccién de los mismos. Ya que, cuanto
mas les habia influenciado esta variable,

0%

mas porcentaje de empresas conseguian Gréfico n°6: REDUCEN COSTES POR | mno
disminuir los costes. NELUENCIS DELOS COES TAT A | g
100% - <
Los resultados los podemos ver en 800/0 o S 3
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., . % < o
reduccion de los costes para certificarse 0% S S ) E
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(puntuacién 1) el 20.7% de ellas han 0% 5T el |2 i
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reducido sus costes, y el 79.3% no. De las
que les habia influenciado poco
(puntuacién 2) el 36.4% conseguian reducir sus costes, y el 63.6% no. De las que su
puntuacion fue un 3 el 43.1% reducian sus costes y el 54.9% no. De las que les
influia bastante (puntuacion 4) el 55% reducia sus costes y el 42.5% no. Y de las
empresas que para certificarse les influyé mucho la reduccién de los costes el 66.7%
lo consiguid y el 28.6% no.

1 4 5

Por lo tanto podemos ver que cuanta mas importancia se le daba a la
reduccion de los costes como uno de los motivos para certificarse mayor éxito se
conseguia en este apartado, ya que, mayor porcentaje de empresas conseguia su
objetivo.

Motivaciones ambiente interno

También encontramos diferencias en cuanto al grado de influencia de mejorar
el ambiente interno de la organizacion y la reduccion de los costes totales. Asi
podemos ver en el grafico n° 7 que de las empresas que daban muy poca
importancia a la mejora del ambiente interno el 23.8% reducia sus costes totales y el
76.2% no. De las que les daban poca el 30.8% reducia sus costes y el 69.2% no. De
las empresas que se situaban en la media el 43.1% reducia sus costes y el 52.9%
no. De las empresas que daban bastante importancia a mejorar el ambiente interno



el 54% reducia sus costes y el 46.% no y
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Motivaciones proveedores

Aunque la influencia de los proveedores para la certificacion en las normas
ISO 9000 de calidad fue bastante baja, ya que fue de una media de 1.97 en la
escala de 1 a 5, también hemos encontrado diferencias entre la importancia que le
daban a los proveedores y el porcentaje de empresas que reducian sus costes
totales como podemos ver en el grafico n° 8.

Asi de las empresas que les habian influenciado muy poco los proveedores el
39.1% redujo sus costes y el 58% no. De las que les habian influenciado poco el

42.6% redeO los costes Yy el 57.4% no. Grafico n°8: REDUCEN COSTES POR = no
De |as que se Situaban en |a media INFLUENCIA DE LOS PROVEEDORES osi
(puntuacién de 3) el 46.2% redujo los 100% - .
costes y el 53.8% no. De las que les 80% | [ £ g ¥
habian influencia bastante el 57.1% 60% | K3 S @ i
redujo sus costes y el 38.1% no. Y de las 40% 1 s 5
que les habian influenciado mucho el 0w |15 S § = 2
75% redujo sus costes y el 25% no. 0% 3 < 5

También encontramos una clara ! 2 8 4 5

relacion entre la influencia que tenian las
empresas de sus proveedores y el porcentaje de ellas que reducian sus costes.

Cuanto mas les influenciaron sus proveedores mayor nimero de ellas reducian sus
costes

Informacion costes de calidad

Otra de las variables que preguntabamos era si tenian en cuenta los costes
de calidad para la toma de decisiones. El resultado fue que el 65.6% de
organizaciones los tenian en cuenta, en este dato hay que tener en cuenta que
existen bastantes organizaciones que no dispones de los costes de calidad, por lo
que dificilmente los podran tener en cuenta.

Al analizar esta respuesta respecto al porcentaje de empresas que reducen
sus cotes totales, los resultados son los siguientes como podemos ver en el gréafico
n° 9.

De las empresas que no tienen en cuenta los costes de calidad para la toma
de decisiones el 19.3% reduce sus costes totales mientras que el 80.7% no los
reduce. Mientras que de las empresas que si que tienen en cuenta los costes de
calidad para la toma de decisiones el 55.5% reduce sus costes totales y el 42.9% no.



Observando estos datos nos

. . Gréfico n°9: REDUCEN COSTES POR H no
podemos dar cuenta de la importancia que IMPORTACIA DE LOS COSTES DE CALIDAD _
tienen una buena informacion sobre los | -~ FMhTOMA DE DECISIONES os!
costes de calidad para tenerla como base 80% |
de apoyo para la toma de decisiones y de 60% -
esta forma conseguir mejores resultados en 40% -
la reduccion de los costes de la empresa. 282;: 1
Medicion de los costes de calidad no Si

Otro de los datos importantes era saber si las empresas disponian de algun
método 0 modelo para medir los costes de calidad, el resultado es que tan soélo el
34% de empresas disponen de algun modelo o método para medirlos. Esta variable
también la hemos estudiado desde el punto de vista de si influye en la reduccién de
los costes totales de la empresa.

Los resultados los podemos ver en el Grafico n°10: REDUCEN COSTES POR | mno
grafico n° 10. Podemos ver que de las TENER METODO DEMEDICIONDELOS| 1
empresas que no disponen de métodos de 100% -
medicion de los costes de calidad tan solo el 80% 1
30.3% de ellas reducen sus costes totales 60% 1
tras la implantacion de la certificacion, 40% 1 66,7%
mientras que son el 56.2% no los reducen, el 20% 30,3%
resto no contesta. Mientras que de las 0% - <

empresas que disponen de algun modelo o
método de medicidn de los costes de calidad el 66.7% consigue reducir sus costes
totales, mientras que 27% no.

Metodologias de la gestion de la calidad

Les preguntdbamos a las empresas si conocian y utilizaban diferentes
metodologias habituales en los sistemas de gestion de la calidad, estas
metodologias eran:

. Las5S . AMFE . Empowerment
. TPM « A prueba de errores (Poka Yoke) . Cuadro de mando integral
. PDAC . Kaizen

Con los datos obtenidos podemos comparar los resultados de la relacion
existente entre el conocimiento y utilizacion de estas metodologias con los
resultados de la reduccién de costes. Los resultados los podemos ver en los graficos
n° 11y 12. En primer lugar diremos que el eje inferior del grafico nos mide el nUmero
de metodologias que conocen y el eje de ordenadas el porcentaje de utilizacion.

Examinando el — -
I'élfiCO No 11 vemos gue Grafico n° 11: REDUCCION DE COSTES Y CONOCIMIENTO DE
g q LAS METODOLOGIAS

de las empresas que no |80% 19 600% 634% 69,0%— 40%

conocen ninguna de las | 30%

metodologias el 27.8% 1 20%
reducen sus costes o HETY
(escala de la izquierda) 8,200 *4°° o

t t t } } } (1)
y son el 29.51% del total 0 1 5 3 4 5  6omas

de empresas
certificadas (escala de
la derecha). Las que

y =-0,007x2 + 0,1308x + 0,1186
R?=0,9539

3 Reducen costes === Total empresas
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conocen una reducen sus costes el 28.6% y son el 15.30%. Las que conocen dos
reducen sus costes el 44.8% y son el 15.85% del total. Las que conocen tres
reducen sus costes el 57.15 y son el 11.48% del total. Las que conocen cuatro
reducen sus costes el 60% y son el 5.46% del total. Las que conocen cinco reducen
sus costes el 63.4% y son el 8.20% del total y las que conocen seis 0 mas reducen
sus costes el 69% y representan el 14.20% del total de empresas certificadas.

De estos datos deducimos que las empresas que mas conocen estas
metodologias son mas las que reducen sus costes totales, por lo tanto hay una clara
relacion de que cuanto mas preparadas estan las empresas mayor numero de ellas
consiguen reducir los costes totales de la empresa al implantar los sistemas de
calidad.

Datos similares podemos ver en el grafico n° 12 cuando estudiamos la
utilizacién de estas metodologias.

Las empresas que no utilizan ninguna metodologia o una disminuyen sus
costes el 35% (escala de la izquierda del grafico) y representan el 44% del total de
empresas las que no utilizan ninguna y el 35.5% las que utilizan una (escala de la
derecha del grafico).

Las que utilizan dos disminuyen sus costes el 43.1% y son el 10.4% del total.
Las que utilizan tres disminuyen sus costes el 52.6% y son el 5.5% del total. Las que
utilizan cuatro disminuyen sus costes el 60% y son el 1.65% del total y las que
utilizan cinco o mas todas disminuyen sus costes y son el 1.65% del total de
empresas certificadas.

En este caso podemos ver al igual que en el anterior grafico que cuanto mas
utilizan las
met0d0|0g|'as las Gréfico n 12: REDUCCION DE COSTES Y UTILIZACION DE LASO/
empresas mayor |100% METODOL OGIAS 100.0%
namero de ellas son | 80% -
las que reducen los | 60% -

40% ' :
costes totales, pero | ']
ademas en este caso | g . ‘ ‘ ; - L5%

en porcentajes 0 1 2 3 4 50 mas
bastante mayores \ E—3 Reducen costes === Total empresas \

50%
40%
30%
20%
10%
1,60
°0%

Después de vistos estos resultados podemos aconsejar a las empresas que
junto con la certificacion en los sistemas de calidad deben estudiar mas las
metodologias existentes y aplicarlas con un mayor rigor, ya que el resultado
inmediato es una reduccion de costes, aumentado la competitividad de la empresa y,
por tanto, los beneficios.

Grado de calidad entre las empresas

Para comparar entre las empresas certificadas como aplicaban el sistema de
calidad distribuimos la muestra en dos grandes grupos de tal manera que en un
grupo estuviera formado por las empresas que mas se involucran en los sistemas de
calidad y en el otro las empresas que menos. Para confeccionar los grupos la
metodologia que utilizamos fue:

La muestra la hemos dividido en dos submuestras, clasificando a las
empresas segun los indices de conocimiento y de utilizacion de diferentes
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metodologias y herramientas relacionadas con la aplicaciéon de los sistemas de
calidad. La ponderacion que hemos utilizado es la siguiente.

Si la organizacion dispone de departamento de calidad 10 puntos
Si la organizacion aplica el modelo EFQM de autoevaluacion 10 puntos

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

. Lasb5S . Elcirculo de Deming o PDCA
. El empowerment . Y el Kaizen o mejora continua

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

Dependiendo del conocimiento que tienen de las siguientes herramientas de O
a 10 puntos.

. Diagrama de Pareto |« Hoja de recogida de datos |. Analisis de tendencias
. Encuestas . Quejas y sugerencias . Circulos de calidad

« Andlisis DAFO (debilidades y fortalezas ) « Braistormin

. Diagrama causa—efecto (Isikawa) . Benchmarking

Dependiendo del nivel de aplicacion de estas 10 herramientas de 0 a 30
puntos?.

Una vez ponderadas a todas las organizaciones hemos obtenido la media de
puntuacion de todas ellas y hemos obtenido una media de 39.41 puntos, situandose
79 organizaciones por encima de la media y 104 por debajo de la media.

Una vez obtenidos los dos grupos hemos analizado si las organizaciones
reducian los costes totales en cada una de ellos. Los resultados son que en el grupo
de organizaciones que se sitian por encima de la media, que hemos denominado
excelentes, el 50.63% de ellas disminuyen sus costes totales, como podemos ver en
el gréfico n°® 13, y el 35.44% no.

En el grupo de organizaciones que estan Gréfico mo 13: REDUCEN COSTES
por debajo de la media, son el 36.54% de POR APLICACION CALIDAD TOTAL
organizaciones las que disminuyen sus costes o
totales, y el 51.92% no. Por lo tanto vemos que la 60%
aplicaciéon de estas herramientas, metodologias, el o l50,63 -35144 l
tener departamento de calidad diferenciado y el 0%
aplicar el modelo de autoevaluacion EFQM, influye
en el porcentaje de organizaciones que son

capaces de disminuir sus costes totales por la certificacion en las normas ISO 9000.

B EXCELENTES OREST(

En conclusién, para finalizar podemos decir que el 43% de empresas que
estan certificadas consiguen reducir sus costes totales de la empresa (teniendo en
cuenta los gastos que les acarrean el sistema de calidad en la implantacion y el
seguimiento y los ahorros que han conseguido al aplicar el sistema de calidad). El
porcentaje de ahorro que consiguen es muy significativo ya que es de 9.45% de
media.

Otra de las conclusiones importantes es que cuantos mas afios llevan las
empresas certificadas en calidad mayor niumero de ellas son las que consiguen

2 Hemos seleccionado las principales metodologias y herramientas utilizadas en los sistemas de calidad
y que ademas fueran comunes a las empresas industriales de servicios o de la construccion
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reducir sus costes totales. También que cuanto mayor es la empresas, mayor
porcentaje de ellas consiguen reducir los costes.

Es importante sefialar que cuanto més se implican las empresas en los
sistemas de calidad y, conocen y utilizan mas las metodologias de gestion de la
calidad, mayor numero de ellas consiguen reducir los costes totales de la empresa.

6 CONCLUSIONES.

Después de analizados los datos anteriores podemos decir que la certificacion
en las normas ISO 9000 de calidad favorece el aumento de competitividad de las
empresas, pero no por el mero hecho de cumplir unos requisitos que “ordena” la
norma, si no, de otras muchas otras variables que una buena aplicacion de los
sistemas de gestion de la calidad total favorece su implantacion en las
organizaciones. Variables como el conocimiento y aplicacion de metodologias o
herramientas que los sistemas de calidad favorecen su aplicacion, control y medicion
de costes, que de no aplicar sistemas de gestion de la calidad, no serian tan faciles
de detectar, como los costes de calidad. Asi como tener claro lo que se quiere hacer
y tener unas buenas motivaciones para llevar a buen fin la tarea emprendida. Al
mismo tiempo de aprovechar esa informacion, seleccionando la adecuada y
haciendo un buen uso de ella.
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