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RESUMEN: Este estudio analiza si el nivel de implantacion de practicas de gestion de la calidad
total, y el nivel de resultados empresariales, son factores que caracterizan a las empresas certificadas
con la norma ISO 9000 en la industria nacional del mueble. Asimismo, se comprueba la posible
relacion de determinados aspectos TQM con la mejora de los resultados empresariales. Los
resultados del analisis realizado sobre una muestra de empresas del citado sector muestran que las
empresas certificadas con la norma ISO 9001:2000 implantan practicas TQM en mayor medida que
las empresas no certificadas, y asimismo obtienen mejores resultados de la calidad. Para todas las
practicas analizadas se evidencia la existencia de relaciones positivas con el resultado de la calidad,
sin embargo, s6lo algunas de ellas estan directamente relacionadas con los resultados operativos y la
rentabilidad de la empresa.
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ISO 9000 ACCREDITATION IN FURNITURE INDUSTRY: EVIDENCES ON TOTAL
QUALITY CULTURE AND BUSINESS PERFORMANCE WHICH DESCRIBE THIS
STANDARD

ABSTRACT: This study analyzes if the implementation of TQM practices and the business
performance are factors which describe ISO 9000 certified companies into the Spanish furniture
industry. It also analyzes the positive relationship between TQM practices and business performance.
The results of the analysis carried out into the aforementioned industry show that ISO 9001:2000
certified companies apply TQM practices at a higher level than non-certified companies. Likewise,
certified companies achieve higher quality performance than non-certified companies. All the TQM
practices are positively related with quality performance, but only some practices are directly related
with operational performance and profitability.
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1. INTRODUCCION

En la actualidad, la filosofia TQM (Total Quality Management) o Gestion de la Calidad
Total hace referencia a un sistema de gestion que, mas alla de la calidad de los productos y de los
servicios, abarca a la gestion de toda la empresa. Dentro de esta filosofia, la calidad se ha
convertido en una variable estratégica de control muy importante. Su significado ha evolucionado
desde una concepcion orientada al producto hacia un enfoque mas preventivo y estratégico,
donde aspectos tales como la satisfaccion de los clientes, de los empleados y de la sociedad en
general, se han convertido en un especial foco de atencion.

I
i
|



Marin Vinuesa, L.M.; Gimeno Zuera, J.

La introduccion de sistemas TQM ha recibido una notoria aceptacion por parte de las
empresas que confian en ellos para mantener una buena posicion competitiva en el mercado.
Sus alternativas de implantacion se han ido ampliando mediante el desarrollo de modelos de
evaluacion para la concesion de premios de calidad (EFQM, MBNQA, Modelo DEMING,
etc.). Estos modelos han contribuido a la homogeneizacion de conceptos ante la ausencia de un
modelo TQM aceptado universalmente. Asimismo, los modelos que otorgan certificaciones de
calidad como las normas ISO también han supuesto un nuevo enfoque para la adopcion de
programas de calidad.

El interés por la calidad en Espafia se demuestra por el creciente nimero de empresas que
de manera continuada han ido consiguiendo el reconocimiento de calidad ISO 9001:2000, que ha
llegado a alcanzar en 2006 la cifra de 57.552 certificados (ISO Survey of Certification, 2006). La
base fundamental de la normativa ISO 9000 ha consistido en asegurar la calidad, si bien el
ambicioso planteamiento de la norma ISO 9001:2000, que persigue la eficacia de las operaciones
mediante la mejora continua, convierte el enfoque de la Calidad Total en el sustento de este
sistema documental (Dobb, 2004).

Desde planteamientos tedricos la literatura sobre la calidad ha reconocido el potencial
del certificado ISO 9000 para contribuir a la consecucion de ventajas y beneficios
empresariales: la mejora de la imagen de calidad, de la satisfaccion de los clientes, la cuota de
mercado y la rentabilidad de la empresa (Casadests y Heras, 2001); todo esto si el
cumplimiento de la normativa va acompafiado de una mejora real de la calidad de los
productos destinados a satisfacer las necesidades de los clientes. Sin embargo, las
investigaciones dirigidas hacia el analisis de las relaciones existentes entre dicha iniciativa y
los resultados empresariales todavia no han llegado a resultados concluyentes (Rahman, 2001;
Arana et al., 2004). A este respecto, algunas voces criticas sefialan la necesidad de que los
estudios orientados en esta linea consideren en sus analisis los motivos que han guiado la
decision de certificacion (Martinez-Costa et al., 2008). Aquellas empresas que se certifican
presionadas por diversos agentes externos, o simplemente por cuestiones de moda, podrian
estar abocadas al fracaso si es que piensan utilizar esta iniciativa para mejorar sus propios
resultados (Brown ef al., 1998).

Aunque la certificacion en las normas ISO se entiende que deberia ser un paso inicial
hacia otras estrategias de Calidad Total, por si sola, la certificacién no parece contribuir a las
mejoras en los resultados empresariales (Meegan y Taylor, 1997). En este sentido se argumenta
la necesidad de que exista una fuerte cultura de calidad en la empresa certificada, para que esta
iniciativa implique mejoras en los resultados empresariales (Terziovski et al., 1995).

El conocimiento del grado de compromiso de la empresa certificada con la implantacion
de practicas de gestion de la calidad total adquiere una especial relevancia como paso previo en la
explicacion de la mejora de los resultados que pueda derivar de esta iniciativa de calidad. Sin
embargo, no todas las practicas TQM afectan de la misma forma a la mejora de los resultados
empresariales (Powell, 1995).

Por todo ello, el presente estudio ha centrado su atencion en tres topicos de interés en la
literatura sobre la calidad, practicas de calidad total, certificacion de calidad ISO 9000 y
resultados empresariales.

El desarrollo empirico del trabajo se realiza sobre un unico sector econémico, el sector
industrial del mueble en Espafia. Aspecto éste que permite acotar la influencia de las condiciones
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estructurales, tecnologicas y de mercado. En la actualidad el sector del mueble esta pasando por
un importante punto de inflexion econdmico. Las empresas de dicho sector no pueden competir
solamente con la calidad de su producto y su tecnologia productiva, sino que deben sustentar sus
ventajas competitivas sobre nuevos modelos de gestion del negocio orientados hacia la
satisfaccion de las necesidades de los clientes (Boronat et al., 2005). Algunos estudios previos ya
han dedicado sus esfuerzos de investigacion al sector industrial del mueble, comprobando el
mayor resultado financiero que presentan las empresas certificadas ISO 9000 frente a las
empresas no certificadas (Marin, 2007).

Teniendo en cuenta estas consideraciones, los objetivos del presente estudio consisten en
comprobar si la implantacion de practicas de gestion de la calidad total puede caracterizar a las
empresas nacionales del sector industrial del mueble que han adoptado sistemas de calidad
basados en la normativa ISO 9000. Asimismo, se comparan los resultados conseguidos por las
empresas certificadas y no certificadas de este sector, considerando para ello diferentes tipos de
resultados: resultados de la calidad, resultados operativos y rentabilidad econémica. Finalmente,
se comprueba la posible relacion de determinados aspectos TQM con la mejora de los resultados
conseguidos por las citadas empresas.

Para la realizacion del estudio analizamos datos de 130 empresas del sector industrial
del mueble en Espafia correspondientes al periodo 2003-2005. Los resultados obtenidos
aportan evidencia empirica sobre las practicas TQM que caracterizan a las empresas
certificadas analizadas y los efectos de dichas practicas de gestion sobre los resultados
empresariales, necesaria segin Martinez-Costa et al. (2009) para esclarecer algunas
conclusiones contradictorias obtenidas en esta linea de investigacion. Por tanto, el interés del
trabajo se centra en conocer las relaciones que se producen entre las variables mencionadas,
indispensable si se quiere orientar la certificacion de un sistema ISO 9000 hacia la consecucion
de unos resultados exitosos.

Con los objetivos de investigacion definidos anteriormente, estructuramos el trabajo de la
siguiente forma: a partir de esta introduccion, se presenta el marco teérico de estudio. En el siguiente
apartado se revisan las principales contribuciones al estudio de las ventajas que derivan de la
certificacion ISO 9000, y a partir de dicha revision se plantean los objetivos de investigacion; en el
apartado cuatro se describe el disefio de la investigacion y las variables objeto de estudio; en el
siguiente apartado de presenta el analisis descriptivo y se corrobora la fiabilidad y validez de las
escalas de medida. Seguidamente se presentan y discuten los resultados de la investigacion; para
terminar se exponen las conclusiones mas relevantes del estudio.

2. MARCO TEORICO

La evolucion que ha experimentado el concepto de calidad en el ambito empresarial ha
propiciado el desarrollo de sistemas de gestion, enfocados hacia distintos niveles de exigencia.
En concreto, la implantacion y certificacion de sistemas ISO se ha convertido en una de las
practicas mas generalizadas en el ambito empresarial. Promulgadas por el Organismo
Internacional de Estandarizacion, las normas ISO 9000 han sido orientadas a servir a las
empresas como guia o directriz para el desarrollo, la implantacion y la evaluacion interna o
externa de un sistema de calidad, en este sentido se constituyen como un marco de referencia
para obtener la certificacion de dicho sistema (Padréon, 1996). Si bien es cierto que la base
fundamental de la normativa ISO 9000 ha consistido asegurar la calidad®, el ambicioso
planteamiento de la norma ISO 9001:2000, convierte el enfoque de la Calidad Total en el
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sustento de este sistema documental. En concreto, la certificacion ISO 9000 se percibe, de
acuerdo con la norma UNE-EN ISO 9001:2000, como el reflejo del compromiso y la cultura de
calidad de la empresa que lo posee, y asimismo, de sus intenciones por planificar e
implementar procesos de seguimiento, medicién y analisis necesarios para asegurar la
conformidad del producto y de los procesos, y por avanzar en un camino de mejora continua.
Algunos autores (Biazzo y Bernardi, 2003; Dobb, 2004) consideran que estos planteamientos
estan asociados con los principios de la filosofia TQM. A este respecto, la ultima version de las
normas ISO 9001:2008 no implica ningiin cambio sustancial respecto a la version del 2000.

El importante potencial de las normas ISO para estimular a las empresas en su
transicion hacia la TQM ha sido reconocido en la literatura, hasta el punto de que hay autores
como McAdam y Jackson (2002, p. 255) que afirman que este avance so6lo es posible con una
previa implantacion no burocratica de las normas. Sin embargo, todavia hay diferentes
opiniones sobre si las empresas certificadas estan implantando, o no, practicas de gestion de la
calidad mas avanzadas. En este sentido, se ha reconocido en la literatura que los motivos
internos, tales como, la mejora de la gestion interna (Sansalvador et al., 2004) o el deseo de
incorporar la acreditacion como parte de un esfuerzo global de avance hacia la TQM (Arauz y
Suzuki, 2004), no son los Unicos motivos que llevan a las empresas a certificarse con las
normas ISO 9000. Otros motivos externos relacionados con la imagen de calidad (Llopis y
Tari, 2003) y la presion de diversos agentes externos (Zaramdini, 2007) también son factores
que mueven a las empresas hacia la certificacion. El conocimiento de los diversos motivos que
guian la decision de certificacion de las empresas adquiere especial relevancia como paso
previo en la explicacion del avance hacia otras estrategias de calidad mdas avanzadas
(Terziovski y Power, 2007).

La certificacion de sistemas ISO 9000 también ha sido justificada en términos de los
beneficios que ésta genera. Los principales defensores de la calidad argumentan que la mejora
de la calidad aumenta la posibilidad de éxito de la empresa en el mercado (p.e. Crosby 1991;
Deming, 1989). En este sentido, también el estudio de Forker et al. (1996) considera la calidad
como una prioridad competitiva de la empresa. El punto de partida que justifica tales
afirmaciones es que la obtencion de un producto conforme a las especificaciones, y la
reduccion de errores, implica menores costes de produccion y de reprocesamiento. Por tanto, la
mejora en la calidad se traduce en una mejora de las caracteristicas del producto, y en una
mayor durabilidad y fiabilidad, aspectos todos ellos que repercuten en un aumento de la cuota
de mercado (Deming, 1989).

Esta situacion de mejora de la calidad se ha ligado tradicionalmente a una mejora de los
resultados econdmicos, argumentando que reduce costes, ya que evita errores, pérdidas de
tiempo, y mejoras en los procesos de las empresas. Sin embargo, es el énfasis en la satisfaccion
del cliente el enfoque mas utilizado en la actualidad para relacionar la calidad con los resultados
economicos. En este sentido se plantea que una estrategia de gestion orientada hacia la calidad
total permite alcanzar, por un lado, una reduccion de los costes totales de la calidad (Adam et al.,
1997; Curkovic ef al., 2000; Samson y Terziovski, 1999) y por otro, un alto grado de excelencia,
satisfaciendo las necesidades de los clientes, reforzando la imagen de marca y aumentando el
volumen de ventas, todo lo cual repercutird en un futuro en la rentabilidad economica de las
empresas, supuestamente de forma positiva.

Sin embargo, indagar sobre los efectos que la implantacion de estrategias de calidad
tiene en los resultados financieros no es tarea facil, ya que la calidad no ejerce un efecto directo
en el resultado global de la organizacién. Los factores intermedios a través de los cuales opera
la calidad (productividad, satisfaccion del cliente, o imagen), se ven influenciados por muchos
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otros factores que dificultan el poder establecer una relacion transparente entre la calidad y el
resultado financiero (Hardie, 1998). Para otros autores (Fisher, 1991) se trata unicamente de
una cuestion de tiempo, ya que la calidad produce mejoras en los resultados de la calidad o
resultados operativos en un tiempo relativamente corto. Sin embargo, se precisa un periodo de
tiempo mayor para que dicha mejora se traduzca en una mejora del resultado financiero de la
empresa.

En este sentido, la contribucion de sistemas de calidad ISO 9000 (en las distintas
versiones) y de sistemas TQM a la consecuente mejora de los resultados expuestos ha sido
argumentada desde un punto de vista teérico. Estos sistemas contribuyen no s6lo a mejorar la
calidad de los productos, sino también a reducir la cantidad de desechos y productos defectuosos
que no cumplen con las especificaciones de calidad, asi como la necesidad de mantener cierto
stock de reserva mediante el establecimiento de un proceso de produccion estable. Esto, a su vez,
minimiza los costes de produccion y el tiempo de procesamiento. Gracias a la mejora continua es
posible evitar la incidencia de errores y defectos y reducir los tiempos de los ciclos de
produccién, mejorando en consecuencia la productividad (Huang y Lin, 2002). Por su parte,
Carter y Narasimhan (1994) argumentaban que el interés de la TQM sobre la mejora de los
procesos contribuia favorablemente al aumento de la productividad gracias a la utilizacion
eficiente de las personas y de los procesos. Muchos factores criticos de la TQM estan orientados
hacia las personas, ¢ incluyen practicas tales como el trabajo en equipo, la capacitacion de los
empleados y su participacion en la toma de decisiones (Guimaraes, 1996). La consideracion de
estas practicas como parte integrante de un sistema TQM contribuye de manera positiva a los
resultados de los empleados, mejorando, por ejemplo, su satisfaccion. Esto se debe a que es mas
probable que los empleados acepten los nuevos procesos puestos en practica con la TQM si
participan de forma activa en el desarrollo de los mismos (Mohrman et al. 1995). Finalmente,
otros factores TQM se orientan hacia los clientes, contribuyendo a mejorar, entre otros aspectos,
las relaciones con ellos y su satisfaccion. Siguiendo a Deming (1989), la satisfaccion de los
clientes se ha considerado uno de los resultados mas importantes de la implantacion de las
practicas TQM. Tanto es asi que el éxito a largo plazo de una empresa depende de su eficacia
para satisfacer las necesidades de sus clientes de manera continuada (Brah et al. 2002).

3. LA CERTIFICACION ISO 9000. VENTAJAS Y BENEFICIOS QUE LA
CARACTERIZAN

En la literatura sobre la calidad se ha estudiado con gran amplitud los efectos
positivos que pueden derivar de la certificacion ISO 9000. Las principales contribuciones se
han centrado en el analisis de distintos resultados empresariales. Algunos autores analizan
los efectos sobre la satisfaccion de los clientes (Rahman, 2001), sobre la productividad
(Climent, 2005; Teerlak y King, 2006), y en general sobre un conjunto de resultados de la
calidad y de las operaciones desarrolladas por la empresa (Yahya y Goh, 2001; Koc, 2007;
Martinez-Costa et al., 2009) y sobre un conjunto de resultados de las operaciones y
resultados financieros (Rahman, 2001). Otros estudios, sin embargo, han centrado su interés
en analizar los efectos de la certificacion sobre los resultados econdomico-financieros
(Hendricks y Singhal, 1999; 2001; Nicolau y Sellers, 2003; Lima, 2000; Sharma, 2005) y
concretamente sobre la rentabilidad de la empresa (Arana y Lopez, 2002; Arana et al., 2004,
Benner y Veloso, 2008; Dick et al., 2008; Héaversjo, 2000; Heras et al., 2002).
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3.1. Resultados de la calidad y de las operaciones desarrolladas

Los efectos positivos que la certificacion ISO 9000 ejerce sobre los resultados de la
calidad y los resultados de las operaciones, no han sido corroborados en todos los estudios. En
el ambito nacional, el trabajo realizado por Climent (2005) evidencia el impacto positivo que la
certificacion ISO ejerce sobre el aumento de la productividad. Mas recientemente, Teerlak y
King (2006) también evidencian que la certificacion de calidad facilita el rapido crecimiento de
la produccion de la empresa.

Comparando los resultados conseguidos por empresas con y sin certificacion, Yahya y
Goh (2001) comprueban los mayores beneficios percibidos por las empresas certificadas frente
a las que no disponen de la certificacion, en concreto observan una mayor conciencia de la
calidad en las empresas y una mejora en el sistema de medicion. Mas recientemente también
Koc (2007) encuentra, entre empresas con y sin certificacion de calidad, diferencias
significativas en los resultados de algunas fases del proceso de fabricacion (disefio del
producto, planificacion de la produccion, inspeccion, utilizacion de las maquinas y
herramientas, tiempo de utilizacion y tiempo de espera, restricciones en el tamafio de los lotes
y necesidades de inventario de materias primas) y en ciertas ventajas competitivas (resultados
de la entrega, flexibilidad en el volumen y en la variedad de la produccion y calidad del
producto). En esta linea de estudio se presentan, sin embargo, conclusiones contradictorias, ya
que Rahman (2001) no pudo evidenciar diferentes resultados conseguidos por las empresas
certificadas frente a los resultados de las empresas sin certificacion, ni en la satisfaccion de sus
clientes, ni en el aumento del nimero de clientes, ni en sus resultados econdémico-financieros,
medidos éstos a través del incremento en la rentabilidad y la cifra de ingresos. El estudio
reciente de Martinez-Costa ef al. (2009), orientado especialmente hacia la version de las
normas del 2000, tampoco ha podido evidenciar los efectos positivos de la certificacion sobre
los resultados, medidos estos a través de un factor que contiene informacién sobre costes
unitarios de produccion, rapidez en la entrega, flexibilidad para cambiar el volumen de
produccion, tiempo de ciclo, calidad de disefio, calidad de produccién, satisfaccion de los
clientes, satisfaccion de los empleados y cuota de mercado.

3.2. La certificacion y la rentabilidad econémica

Por otra parte, los principales estudios que comparan los resultados econdémico-
financieros de empresas certificadas frente a los de las empresas que no han obtenido la
certificacion, muestran resultados muy dispares e incluso contradictorios. Dentro de esta linea
se pone de manifiesto el impacto positivo que la certificacion provoca sobre los resultados
economicos de la empresa, incrementando el precio de cotizacion de sus acciones (Hendricks y
Singhal, 1999; 2001; Nicolau y Sellers, 2003) y mejorando el margen de beneficios, el
crecimiento de las ventas y las ganancias de las acciones en el mercado (Sharma, 2005). Sin
embargo, autores como Lima (2000) no encuentran ninguna relacion entre la certificacion ISO
y los resultados: ingresos sobre activos e ingresos sobre ventas. Asimismo, la relacion entre la
certificacion ISO y otros resultados (rentabilidad econdémica y rentabilidad de los ingresos) no
se corrobora en los estudios mas recientes (Benner y Veloso, 2008). Los autores ponen de
manifiesto que en aquellas industrias en las que la mayoria de empresas disponen de la
certificacion, las ultimas empresas que han adoptado la certificacion, no obtienen beneficios
derivados de ella.
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Otros estudios que demuestran que las empresas certificadas son mas rentables que las
que no poseen la certificacion, también llegan mas lejos en sus conclusiones. En su estudio
longitudinal de &mbito nacional Arana y Lopez (2002) tratan de comprobar si antes de obtener
la certificacion las empresas certificadas ya eran mas rentables que las no certificadas, o si por
el contrario empiezan a destacarse sobre €stas a partir de la fecha de obtencion del certificado.
Su estudio demuestra que las empresas que han conseguido la certificacion son mas rentables,
por término medio, que las no certificadas, y eso es asi tanto antes como después de obtener la
certificacion. A la misma conclusion llegan otros estudios, poniendo de manifiesto que las
empresas certificadas que efectivamente muestran una rentabilidad econémica (Heras et al.,
2002; Arana et al., 2004; Dick et al., 2008) y un crecimiento de las ventas (Heras et al., 2002),
superior a las no certificadas, ya venian mostrando estos resultados superiores antes de obtener
la certificacion. Similares conclusiones se obtienen en el estudio de ambito internacional de
Haversjo (2000).

3.3. Objetivos de Investigaciéon

Si bien, la comparacion entre los sistemas de calidad ISO y TQM es un tema de
discusion en la actualidad (Martinez-Lorente y Martinez-Costa, 2004), algunas
investigaciones han demostrado la relacion positiva que existe entre dicha normativa ISO
9000 y la implantacion de practicas TQM (Sun ef al, 2004; Terziovski y Power, 2007).
Asimismo, la literatura mas reciente (Martinez-Costa et al., 2009) también reconoce la
relacion positiva entre la dicha normativa y la implantacion de practicas TQM, evidenciando
ademas el mayor nivel de implantacion de dichas practicas en empresas certificadas con la
norma ISO 9000 segtin la version del 2000, frente a las certificadas con la version anterior
(1994). Sobre la base de estos planteamientos, el primer objetivo que formulamos en nuestra
investigacion es: comprobar si las empresas nacionales del sector industrial del mueble que
se encuentran certificadas por la norma ISO 9000 muestran un mayor nivel de implantacion
de practicas TOM que las empresas no certificadas.

Por otra parte, en la revision bibliografica efectuada observamos que los principales
estudios que analizan las relaciones entre la certificacion ISO 9000 y los resultados
empresariales, obtienen resultados muy dispares ¢ incluso contradictorios. Esto es debido a dos
razones fundamentalmente. En primer lugar, el hecho de que los resultados hayan sido
conceptualizados y medidos de muy distinta forma en los trabajos revisados puede ser una de
las razones que contribuya a la disparidad de conclusiones obtenidas en ellos. En otro término
y no menos importante, los motivos que conducen a las empresas a buscar la certificacion ISO
también estan influyendo en los resultados que se derivan de ella (Martinez-Costa et al., 2008).
Siguiendo a Singles ef al. (2001, p. 71), a diferencia de las empresas que se certifican
presionadas por distintos agentes externos, u otras razones externas, aquellas otras empresas
que se certifican por motivos internos, por ejemplo para garantizar la mejora continua de su
gestion, experimentan mayores mejoras de sus resultados. En este sentido, el segundo objetivo
de investigacion consiste en: comprobar en el sector industrial del mueble la relacion entre la
certificacion ISO 9000 y los resultados empresariales. Para ello, consideramos las relaciones
con distintos tipos de resultados: resultados de la calidad, resultados operativos y rentabilidad
economica.
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Unido a lo anterior, y teniendo en cuenta que algunas practicas TQM pueden ser mas
relevantes que otras para explicar la relacion de la gestion de la calidad con los resultados
(Powell, 1995), el tercer objetivo de investigacion pretende: analizar sobre una muestra de
empresas industriales del mueble la existencia de posibles relaciones positivas entre las
practicas TOM y los resultados, considerando resultados de la calidad, resultados operativos y
rentabilidad econdmica.

4. METODOLOGIA Y VARIABLES
4.1. Datos

La unidad de andlisis del presente estudio es cada empresa mercantil perteneciente al
sector industrial del mueble y con domicilio social en Espafia. Otros requisitos tenidos en
cuenta para dotar de homogeneidad al estudio son: (1) estar en activo y (2) contar como
minimo con 45 trabajadores con objeto de garantizar una estructura y una organizacion
empresarial desarrollada. Toda la poblacién, constituida por 515 empresas, fue objeto de un
cuestionario estructurado que nos permitiera abordar los objetivos fijados en el trabajo. Para
enviar los cuestionarios utilizamos el correo postal y el correo electronico. El nimero de
cuestionarios validos cumplimentados ascendi6 a 130, lo cual representa una tasa de respuesta
del 25,24%.

El cuestionario constaba de seis apartados diferenciados. Para elaborar este articulo s6lo
utilizamos tres de ellos dirigidos a obtener informacién sobre la percepcion de los encuestados
respecto a: (1) certificaciones de calidad (2) implicaciéon de las empresas con la implantacion
de practicas TQM y (3) nivel de evolucién de ciertos resultados de la calidad y resultados
operativos. Toda esta informacion esta referida al periodo objeto de estudio (2003-2005). Los
cuestionarios fueron dirigidos al director de calidad o director financiero en la empresa,
entendiendo que eran estas personas las que se encontraban en mejor disposicion para
contestar’. Ademés de la informacién primaria obtenida a través de la encuesta, obtuvimos de
la base de datos SABI informacion secundaria sobre la evolucion de los resultados contables de
cada empresa en el citado periodo’. El proceso de elaboracion del cuestionario terminé con una
primera revision del cuestionario (pre-test), con objeto de perfeccionarlo y asegurar su
comprension por parte de personas no vinculadas al tema de estudio.

4.2. Variables
4.2.1. Certificacion ISO 9000 (ISO).

La variable ISO es una variable dicotomica que s6lo puede tomar valores 1/0 para definir
opciones mutuamente excluyentes, el disponer o no del certificado de calidad ISO 9000.

4.2.2. Implantacion de practicas TOM

Para medir la implantacioén de practicas TQM utilizamos la escala que Chenhall (1997),
desarroll6 siguiendo las aproximaciones de Skinner (1985) y Hall (1987) y mediante
informacion recibida por directivos de empresas especializadas en la aplicacion de la TQM.
Dicha escala ha sido adaptada a nuestro estudio incorporando pequeiias modificaciones en la
redaccion original de los items, para favorecer su total comprensién. También se ha
introducido un item adicional que nos permitiera comprobar el grado de compromiso del
equipo directivo con la calidad, ya que sin un entusiasmo activo desde arriba, la calidad no
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puede tener éxito. Para valorar los items utilizamos una escala Likert de 7 puntos, dondel=no
estd siendo implantada y 7=el grado de implantacion es maximo. En la tabla 1 se reflejan las
practicas TQM analizadas.

Tabla 1: Medicién de la implantacion de practicas TQM

Prétct’i cas TQM Definicion de los items

(items)

COOR Coordinacion del trabajo efectuado en todas las areas de la empresa
CLI Orientacion al cliente

PLAN Participacion de todo el personal en el plan estratégico de la empresa
PER Participacion de empleados en los programas de mejora de la calidad

REDT Programas para reducir tiempos de produccion y/o desarrollo de productos
VA Practicas para reducir actividades que no afiaden valor en el proceso productivo
DEF Medidas para reducir productos defectuosos

PROV Implicacién de los proveedores con la calidad
DIR Compromiso por parte del equipo directivo con la calidad

4.2.3. Resultado de la calidad (RC).

Para medir el resultado de la calidad hemos utilizado la escala de Flynn et al. (1995).
Basandose fundamentalmente en el estudio de Maani y Sluti (1990), los autores desarrollan una
escala de cuatro items que permite medir el resultado de la calidad percibida en el mercado. En
nuestro estudio, el item: “nivel del resultado de la calidad conseguido en relacion a las normas
de la industria” lo hemos redactado en dos items diferentes: (1) reduccion de quejas y
reclamaciones y (2) fidelizacion y consolidacion de clientes. Para la valoracion de los items
utilizamos una Likert de 7 puntos. A cada encuestado le hemos pedido que valore con una
escala de 1 a 7 el grado de evolucion de los resultados observados en su empresa donde 1=ha
empeorado notablemente y 7=la mejora ha sido notable.

4.2.4. Resultado Operativo (RO).

Para cuantificar el resultado operativo utilizamos la escala que Flynn et al. (1995)
desarrollaron, basdndose en las aportaciones de Nemetz (1990) y Wood et al. (1990). Para la
valoracion de los items hemos utilizado una escala tipo Likert de 7 puntos. Cada encuestado ha
valorado de 1 a 7 el grado de evolucion de los resultados, donde 1=ha empeorado notablemente
y 7=la mejora ha sido notable.

Investigaciones Europeas, Vol. 16, N°1, 2010, pp. 77-101 ISSN: 1135-2523 85



Marin Vinuesa, L.M.; Gimeno Zuera, J.

Con relacion a las variables Resultado de la Calidad y Resultado Operativo, en la tabla 2
se reflejan las escalas multi-items propuestas para medir dichas variables, asi como, la
puntuacion media otorgada por los encuestados a cada uno de los items de las escalas.

Tabla 2: Escalas de medicion propuestas para el Resultado de la Calidad y el Resultado Operativo

Variable | Items Definicion de los items Irjuntua?l
on media
CCL | Comunicacion y Relacion con los clientes 5,46
CNF | Nivel de conformidad de nuestros productos con las especificaciones 5,50
RC RQ Reduccion de quejas o reclamaciones 5,08
SAT Satisfaccion de nuestros clientes con la calidad de nuestros 5.48
productos
FD Fidelizacion y consolidacion de clientes 5,24
C Reduccion de los costes unitarios de fabricacion 4,80
PL Mejora de los plazos de entrega y seriedad 5,26
RO FL Flexibilidad para cambiar de volumen de produccion 5,30
ROT | Alta rotacion de los inventarios 4,88
CL Ciclo corto de aprovisionamiento 4,88

4.2.5. Rentabilidad (RB).

A partir de la informacion depositada en la base de datos SABI hemos elaborado el ratio
de rentabilidad econdmica dividiendo el resultado antes de intereses e impuestos entre la cifra
de activo total. Y para cada empresa, hemos calculado el valor medio conseguido en el periodo
comprendido entre 2003 y 2005.

5. ANALISIS DESCRIPTIVO Y VALIDACION DE ESCALAS
5.1. Representatividad de la Muestra

Con el objeto de evaluar el grado de adecuacion de la muestra a las caracteristicas de la
poblacion, en la tabla 3 se resumen algunos indicadores de la poblacion y de la muestra. En
dicha tabla puede observarse que en 2005, las diferencias entre ambas, en lo relativo a las
proporciones que alcanzan las distintas categorias de edad, forma juridica y Comunidad
Autonoma de pertenencia, son de escasa magnitud. Ademas, la significaciéon estadistica de
estas diferencias por grupos se ha contrastado mediante el estadistico > de Pearson, y sus
resultados no permiten rechazar la hipdtesis de igualdad en las proporciones que presentan la
muestra y la poblacion.
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Tabla 3. Caracteristicas generales de la muestra en relacion a la poblacién

POBLACION MUESTRA
Ao 2005 Empresas % Empresas %
EDAD (aiios)
Menos de 5 10 1,9 2 1,5
De5a?25 347 67,4 78 60,0
De 26 a 50 150 29,1 48 36,9
Mas de 50 8 1,6 2 1,5
Total 515 100 130 100
test * de Pearson 3,004 (p-valor = 0,391)
FORMA JURIDICA
Sociedades Andnimas 279 54,17 72 55,38
S.R.L. 222 43,11 51 39,23
Cooperativas 14 2,72 7 5,38
Total 515 100 130 100
test y* de Pearson 2,709 (p-valor = 0,258)
PROCEDENCIA
Andalucia 62 12,1 6 4,6
Aragén 23 4.5 9 6,9
Castilla y Leén 12 2,3 2 1,5
Castilla la Mancha 23 4,5 5 3,8
Catalufia 87 17,0 20 154
Comunidad Valenciana 134 26,2 35 26,9
Comunidad de Madrid 57 11,1 10 7,7
Murcia 34 6,6 11 8,5
Pais vasco 34 6,6 18 13,8
La Rioja 8 1,6 3 2,3
Galicia 19 3,7 6 4,6
Navarra 7 1,4 3 23
Asturias 6 1,2 1 0,8
Extremadura 2 0,4 1 0,8
Canarias 2 0,4 0 0,0
Cantabria 1 0,2 0 0,0
Baleares 1 0,2 0 0,0
Total 515 100 130 100
test y* de Pearson 18,259 (p-valor = 0,309)

Asimismo, respecto a las variables que hemos considerado para determinar el tamafio de
la empresa: inversion en activos, volumen de facturaciéon y nmimero de empleados, también
observamos que la representatividad de la muestra en relacion con la poblacion es alta. Como
se refleja en la tabla 4, durante el afio 2003’ las empresas de la muestra han invertido en activos
un importe de 1.557.454.290 euros, que viene a representar un 37,66% del total de la inversion
realizada en dicho ejercicio por las empresas de la poblacion. Ademas han realizado ventas por
importe de 1.736.805.948 euros (35,03% del volumen de facturacion de la poblacién) y han
empleado a 16.016 trabajadores (un 39,98% del total de empleo).
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Tabla 4: Distribuciéon de la poblacién y la muestra por inversion, ventas y empleo

POBLACION MUESTRA Diferencia de Prueba de Mann
N Media N Media valores medios Whitney

: Z=-0,194

Activo 461 8.971.516 130 | 11.980.418 3.008.902 Sig 0,846

. Z=-0,073
Cifrade Ventas | 454 | 10.918.996 | 129 | 13.463.612 2.544.616 L

Sig.=0,942

N° de Z=-1,284

empleados 425 4 19 18 24 Sig.=0,199

La tabla 5 resume los resultados obtenidos tras comparar los valores medios del activo,
las ventas y el nimero de empleados entre las empresas de la muestra y la poblacion. Como se
puede observar, las diferencias entre ambas categorias para los citados valores no son muy
relevantes. Los resultados de la prueba de Mann-Whitney muestran que no existe evidencia
empirica suficiente para rechazar la hipotesis nula, concluyéndose asi que no existen
diferencias significativas en los valores medios de activo, ventas y nimero de empleados entre
las empresas de la muestra y las de la poblacion.

Tabla 5: Representatividad de la muestra respecto a la poblacién para inversion, ventas y empleo

POBLACION MUESTRA % sobre la poblacién
N Importe Total N Importe Total N Importe Total
Activo 461 4.135.868.972 130 1.557.454.290 28,20 37,66
Cifra de Ventas 454 | 4.957.224.308 129 1.736.805.948 28,41 35,03
N° de empleados 425 40.053 119 16.016 28,00 39,98

5.2. Analisis Descriptivo

El analisis cuantitativo de los datos comienza con un analisis de la muestra, con la
finalidad de caracterizar a las empresas que componen la misma respecto al tamaio, la edad, la
forma juridica y la Comunidad Auténoma de pertenencia.

Para clasificar la muestra por el tamafio de las empresas, hemos utilizado el criterio de
la Unién Europea, que en su recomendacion 2003/361/CE establece los requisitos que deben
cumplir las empresas para ser clasificadas en microempresas, pequeias, medianas y grandes.
La mayoria de las empresas que componen la muestra son empresas de pequefia y mediana
dimension, en concreto 67 empresas son medianas (51,5% de la muestra), las 52 empresas
pequetias representan un 40% y las 11 de mayor tamafio s6lo representan el 8,5% restante.
Atendiendo a estos datos y a la recomendacion de la UE, podemos afirmar que en la muestra
prevalecen las empresas de pequefio y mediano tamaiio.

Con relacion a la edad de las empresas, se puede decir que contamos con una muestra
de empresas relativamente joven, pero no de reciente creacion. Tan solo un 1,5% de las
empresas poseen menos de cinco afios de antigiiedad. En la franja de 5 a 25 afos de antigiiedad
se encuentra el mayor numero de empresas (60%), seguido de las de 26 a 50 afios que
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representan un 36,9%. Asimismo encontramos un minimo porcentaje de empresas (1,5%) de
antigiiedad superior a cincuenta afios.

Por otra parte, un gran numero de empresas de nuestra muestra son Sociedades

Anonimas y Sociedades Limitadas, el 55,38% y el 39,23% respectivamente. Las Cooperativas
representan una participacion muy escasa en nuestra muestra (5,38%).

Con respecto a la procedencia de los cuestionarios recibidos, el mayor porcentaje
(26,9%) proviene de empresas de la Comunidad Valenciana, seguido de Catalufa (15,4%) y
del Pais Vasco (13,8%), principalmente.

Centrandonos en el ambito de la Gestion de la Calidad, encontramos que de las 130
empresas que respondieron a esta cuestion, las que gozan de certificacion (85 empresas) vienen
a representar un 65,38%, frente a las 45 empresas no certificadas que suponen el 34,62%
restante (grafico 1).

Grifico 1: Empresas certificadas y no certificadas
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En cuanto a la evolucion del numero de certificaciones de las empresas objeto de
estudio a lo largo del tiempo, podemos observar en el grafico 2 el gran incremento que ha
experimentado desde 1997 hasta el afio 2001, destacando que un 61,18% de las empresas
certificadas, en concreto 52 empresas, lo fueron en este periodo de tiempo. Hasta 1996 so6lo
habian conseguido la certificacion 14 empresas (16,47%), y las 19 empresas restantes la
conseguirian a partir de 2002 (22,35%). Es decir, 71 empresas, que representan un 83,53% del
total de empresas certificadas, han conseguido el sello de calidad en los ultimos 9 afios. Aqui
podemos detectar la gran importancia que tiene la certificacion en las normas ISO y ver el
enorme potencial de crecimiento que queda pendiente.

Grafico 2: Evolucion de la certificacion
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Por otra parte se aprecia que, el tiempo que por término medio emplean las empresas de
este sector desde que inician su preparacion para conseguir la certificacion hasta que
efectivamente la obtienen, es relativamente corto, oscilando entre uno y dos afios, e incluso
menos tiempo. La mayoria de las 85 empresas certificadas, 52 empresas en concreto,
manifestaron haber tardado entre uno y dos afios en conseguir el certificado de calidad
(61,18%), 30 empresas lo han conseguido en menos de un afio (35,29%), otras 2 tardaron entre
3y 5 afios (2,35%) y s6lo 1 empresa empled mas de 5 afios en conseguirlo (1,18%).

A pesar de este escaso tiempo de preparacion que conlleva conseguir el sello de calidad,
en las empresas certificadas se aprecia un bajo interés en seguir trabajando en la obtencion de
un sello adicional de calidad. De las 85 empresas certificadas, solamente 17 de ellas siguen
trabajando en otro sello de calidad, lo que representa un 20%, frente a las 68 empresas restantes
(80%) que no lo hacen. Tal como se refleja en el grafico 3, la mayoria de empresas interesadas
en la obtencion de un segundo sello de calidad son empresas certificadas con la norma ISO
9000, que preparan la certificacion ISO 14000 (7 empresas) o la certificacion en una norma
sectorial (5 empresas). Tan s6lo una empresa de la muestra prepara la ISO 9000 tras estar
certificada por una norma sectorial. Otras empresas (4), certificadas inicialmente con la ISO
9000 e ISO 14000, preparan una tercera certificacién en normas sectoriales.

Grifico 3: Empresas interesadas en obtener un segundo sello de calidad
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Aunque queda demostrado el interés general por la certificacion de calidad, recordemos
que 45 empresas que representan un 34,62% del total, no gozan de certificacion, y en particular
estas empresas parecen tener muy claras sus intenciones sobre futuras certificaciones, ya que
tan solo un 26,67% de las 45 empresas no certificadas se han propuesto conseguirla. Por el
contrario, un 73,33% de empresas no certificadas, desea seguir desarrollando su actividad sin la
certificacion.

5.2.1. La Certificacion ISO y el perfil general de la empresa

Para comprobar la relacion de las variables edad, tamafio, forma juridica y procedencia
de las empresas, con la certificacion de calidad, utilizamos el test x* de Pearson aplicado sobre
tablas de contingencia’. En nuestros datos, los resultados de dicho test mostraron que la
proporcion de empresas certificadas varia en funcion del tamafio de la empresa. En empresas
de mayor tamafio, se comprueba que existe un mayor interés por la certificacion de calidad.
Asi, un 81,8% y un 76,1% de empresas grandes y medianas respectivamente estan certificadas
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por la normativa ISO, frente a la proporcion mas baja de empresas pequefias (48,1%) que
gozan de la certificacion (grafico 4).

En cuanto a las variables edad, forma juridica y comunidad de procedencia, las
diferencias observadas en las proporciones que muestran las empresas con y sin certificacion
de calidad, no alcanzaron la significatividad estadistica en el contraste x> de Pearson. En este
sentido podemos concluir que la proporcion de empresas certificadas es similar en los distintos
grupos de edad, asi como en las distribuciones de empresas realizadas atendiendo a su forma
juridica y su procedencia.

Grafico 4: Tamaiio y certificacion de calidad
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5.3. Validacion de las escalas de medicion de las variables

La validacion de las escalas propuestas para medir el resultado de la calidad (RC) y el
resultado operativo se ha realizado mediante el analisis factorial confirmatorio (AFC),
utilizando el programa AMOS. En su aplicacion hemos seguido las recomendaciones
propuestas en la literatura al uso (Hair er al.,1999). Utilizamos el método de estimacion de
maxima verosimilitud (ML). Ademas, con objeto de salvar el posible distanciamiento de
normalidad multivariante de los datos, seguimos las recomendaciones de Batista y Coenders
(2000) y aplicamos la técnica Bootstrapping en dos pasos. En un primer paso realizamos un
Bollen-Stine Bootstrap para interpretar los valores de la probabilidad (p-valor) de ajuste global
del modelo, y en un segundo paso, ejecutamos un Bootstrap estandar para obtener las medidas,
errores estandar y los sesgos de las estimaciones (Byrne, 2001).

En la tabla 6 aparecen reflejados los resultados obtenidos a través del AFC para las dos
variables: RC y RO. Si bien, la escala inicialmente propuestas para medir RO estaba
constituida por un mayor namero de items (escala inicial 5 items), uno de ellos fue eliminado
por no cumplir los requisitos recomendados por Hair et al., (1999). De los analisis efectuados
se desprende el ajuste global de los modelos de medida, ya que todos los indices de bondad de
ajuste son aceptables (GFI, RMSEA, AGFI, NFI y TLI, CFI, IFI, Chi-cuadrado normada).

Una vez comprobado el ajuste global de los modelos, procedemos a interpretar los
resultados de estimacion. Las cargas factoriales de todos los indicadores son muy superiores al
nivel minimo de aceptacion recomendable de 0,4 (Hair ef al, 1999), ¢ incuso superiores al
nivel de 0,5 (Joreskog y Sorbon, 1993), y significativamente distintas de cero para un nivel de
significacion de 0.01. Esto nos permite verificar la relacion de todos los indicadores con su
factor y confirmar asi la validez convergente de las escalas. Para cada indicador, la fiabilidad
individual (R’) muestra la proporcion de varianza que dicho indicador tiene en comun con su
factor. En nuestro caso, la mayoria de los indicadores presentan al menos un 50% de su
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varianza en comun con el factor. Por otra parte, los valores de fiabilidad compuesta y varianza
extraida de cada factor (superiores en todo caso a 0.7 y 0.5 respectivamente) nos permiten
confirmar que los indicadores considerados son suficientes en su representacion, y por tanto
corroborar la consistencia interna de las escalas de medicion de las variables.

Finalmente, los resultados de aplicacion del bootstrapping confirman la fiabilidad y robustez
de los resultados conseguidos con el método ML en la estimacion de los tres modelos de medida.
Para todos los modelos el p-valor corregido confirma la bondad de ajuste (p>0,05). De la misma
forma, en el analisis realizado se ha confirmado, tanto para las cargas estandarizadas como para los
coeficientes de determinacién (R°), que las medias de las estimaciones obtenidas de los miltiples
remuestreos Bootstrap son significativas al 95%. Asimismo, los valores de los intervalos de
confianza (95%) no sesgados para los coeficientes estandarizados indican que las relaciones en cada
uno de los modelo son significativas’.

Tabla 6: Resultados del AFC de las escalas de medida de RC y RO

(=) Mediante este indicador ha sido fijada a 1 la escala de factor latente por lo que no se ha calculado el CR
correspondiente. (***) Significatividad al 99%.

Indicadores de las Variables Cargas eiéagil arizadas ﬁ;gf&iﬁ? cF(jfanzljedsatZ Zj;fj?;;
Resultado(gté )la Calidad 0.90 0.64
CCL 0.727 (*) 0.529
CNF 0.849 (9.396%**) 0.721
RQ 0.740 (8.175%*%*) 0.548
SAT 0.886 (9.763%%*) 0.785
FD 0.797 (8.814%%%*) 0.635

Bondad de Ajuste: )(2=4.48 (gl=5 p=0.48), GFI=0.99, RMSEA=0.00, AGFI=0.96, NFI=0.99,
TLI=1.00, CFI=1.00, IFI=1.00, Xz/gl=0.90; Bollen-Stine Bootstrap (p=0.48)

Resultado Operativo (RO) 0.80 0.51
C 0.540 (*) 0.292
FL 0.599 (5.010%%*) 0.359
ROT 0.815 (5.860%%%*) 0.664
CL 0.848 (5.883**%) 0.719

Bondad de Ajuste: )(2=6.27 (gl=2 p=0.04), GFI=0.98, RMSEA=0.09, AGFI=0.89, NFI=0.96,
TLI=0.92, CFI=0.97, IFI=0.97, ;(2/g1=3.13; Bollen-Stine Bootstrap (p=0.11)
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6. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
6.1. La Certificacion de calidad ISO 9000 y los requisitos TQM

Para comprobar si el grado de compromiso con los requisitos de la filosofia TQM
difiere entre las empresas en funcion de la certificacion de calidad, utilizamos el test estadistico
de Mann-Whitney. Para cada una de las practicas de calidad hemos comparado la puntuacion
media otorgada por las empresas certificadas frente a la puntuacion media manifestada por las
empresas no certificadas. Los resultados del analisis, mostrados en la tabla 7, no permiten
afirmar que la certificacion afecte al grado de implantacion de practicas para reducir las
actividades que no afiaden valor en el proceso productivo de la empresa. Sin embargo, si se
puede afirmar que existe un efecto significativo sobre el grado de implantacién medio del resto
de requisitos TQM.

Tabla 7: Diferencias en la implantacién de practicas TQM en funcion de la certificacién

* Significativo al 0,01 b Significativo al 0,05 K-S: Test de Kolmogorov-Smirnov
Certificadas N= 85 No Certificadas N= 45 Dif Zﬁsgg de
Requisitos™ K-S Media DT CV | Media DT Ccv Z Sig
COOR 2,6162° 5,05 1,204 0,24 4,24 1,464 0,35 | -2,995° 0,003
CLI 3,764° 6,25 0,858 0,14 5,31 1,869 0,35 | -2,690* 0,007
PLAN 1,595° 3,79 1,663 0,44 2,98 1,685 0,57 | -2,593° 0,010
PER 1,902 5,07 1,270 0,25 4,16 1,623 0,39 | -3,063° 0,002
REDT 2,344% 4,89 1,406 0,29 3,93 1,864 047  -2,730° 0,006
VA 1,762° 4,66 1,359 0,29 4,04 1,758 0,44 = -1,719 0,086
DEF 2,656 ° 5,69 1,185 0,21 4,58 1,725 0,38 | -3,902° 0,000
PROV 1,850 4,31 1,448 0,34 3,33 1,719 0,52 -3,028° 0,002
DIR 2,731° 5,79 1,092 0,19 5,09 1,649 032 -2,430° 0,015
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Por otra parte, si realizamos un analisis similar pero considerando la importancia de
todas las dimensiones en empresas con y sin certificacion, podemos obtener informacion
adicional sobre el grado de implantacion de los requisitos TQM. El grafico 5 refleja que la
orientacion al cliente es el requisito TQM mas implantado en los dos grupos de empresas frente
al resto de factores. En el grupo de empresas certificadas, la orientacion al cliente, el
compromiso del equipo directivo con la calidad y las medidas para disminuir el nimero de
defectuosos, son los tres requisitos mas implantados. Si bien la media del resto de dimensiones
se mantiene entre los niveles 4 y 5 de implantacion, la participacion del personal en el plan
estratégico es la dimension menos implantada (3,79). Dentro del grupo de empresas no
certificadas, los requisitos menos implantados son la participacion del personal en el plan
estratégico y la implicaciéon de los proveedores, aunque también son débiles el resto de
factores. So6lo destacan la orientacion al cliente y el compromiso del equipo directivo, con
niveles de implantacion ligeramente superiores a 5 y las medidas para disminuir el nimero de
defectuosos (4,58).

Grafico 5: Requisitos TQM en empresas certificadas
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6.2. La Calidad y los Resultados empresariales
6.2.1. La Certificacion ISO 9000 y los resultados

Para realizar la comparacion de los resultados medios (resultados de la calidad,
resultados operativos y resultados financieros) conseguidos por las empresas que cuentan o no
con la certificacion de calidad, utilizamos nuevamente la prueba de Mann-Whitney. Los
resultados del analisis los mostramos en la tabla 8.
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Tabla 8: Resultados de la Calidad, Resultados Operativos y Rentabilidad
en funcién de la Certificacion
* Significativo al 0,01 ® Significativo al 0,05 K-S: Test de Kolmogorov-Smirnov

Certificadas N= 85 No Certificadas N= 45 Diferencia de

medias
K-S Media DT CV  Media DT CV Z Sig
Resultados de la Calidad
ccL 2,950° 5,67 0,88 0,16 5,07 1,21 0,24 -2,762° 0,006
CNF 3,472° 5,71 091 0,16 5,11 1,09 0,21 -3,188* 0,001
RO 2,866 522 1,00 0,19 4,80 1,06 022  -2,052° 0,040
SAT 3,173° 5,62 0,88 0,16 5,20 1,12 0,22 -2,110° 0,035
FD 2,609 * 5,41 1,08 0,20 4,91 1,12 0,23 -2,378° 0,017
Resultados Operativos
C 1,858 ¢ 4,95 L1t 022 4,51 1,19 0,26 -1,831 0,067
PL 2,553 % 5,34 1,18 0,22 5,11 1,09 0,21 -1,409 0,159
FL 2,493 * 5,41 1,00 0,18 5,09 0,87 0,17 -1,605 0,109
ROT 1,848 ° 5,02 1,22 0,24 4,60 1,07 0,23 2,073° 0,038
CL 2,095 ¢ 5,02 1,23 0,25 4,62 0,98 0,21 -1,879 0,060
Rentabilidad Econdmica
RB 1,571° 0,06 0,07 1,25 0,03 0,14 4,77 -1,171 0,241

En lo que respecta a los resultados de la calidad, el analisis demuestra que existen
diferencias significativas entre empresas certificadas y no certificadas. Se aprecia para las
empresas certificadas mejores resultados en lo que respecta a la comunicacion con sus clientes
y el grado de conformidad de sus productos con las especificaciones. De la misma forma, se
aprecian mayores niveles de reduccion de quejas y de satisfaccion y fidelizacion de sus
clientes. Por otra parte, las diferencias entre los resultados operativos reconocidos por las
empresas certificadas, frente a los de las empresas no certificadas, no alcanzan Ia
significatividad estadistica en el analisis. S6lo para la rotacion de los inventarios se aprecia una
mayor evolucion en las empresas certificadas. En el mismo sentido que los resultados
obtenidos por Lima et al. (2000), podemos afirmar que existen diferencias significativas en la
utilizacion de los activos en ambos tipos de empresas. Finalmente, en lo que respecta a la
rentabilidad, los resultados del analisis muestran que no existen diferencias significativas en la
rentabilidad media de las empresas certificadas frente a las que no poseen la certificacion. A
este respecto también Rahman (2001) consigue resultados similares.
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6.2.2. Practicas TQOM y resultados

En la tabla 9 mostramos las correlaciones Rho de Sperman entre las distintas practicas
TQM vy los resultados empresariales: resultado de la calidad, resultado operativo y rentabilidad
econdmica.

Tabla 9: Correlacién entre practicas TQM y Resultados

* Significativo al 0,01 b Significativo al 0,05
Practicas Resultado de Calidad Resultado Operativo Rentabilidad
COOR 0,395° 0,175° 0,145
CLI 0,343 0,235 0,317
PLAN 0,275 0,245 0,112
PER 0,402° 0,178" 0,130
REDT 0,329 0,250° 0,192°
VA 0,318" 0,110 0,238"
DEF 0,394° 0,277 0,209
PROV 0,230° 0,166 0,154
DIR 0,312 0,132 0,163

En el analisis de los datos se observa para todas las practicas analizadas la existencia de
una relacion positiva con el resultado de la calidad. Esto explica los mejores resultados de la
calidad que hemos observado en las empresas certificadas frente a aquellas que no poseen la
certificacion, ya que precisamente estas primeras se diferencian de las no certificadas en el
mayor nivel de implantacion de todas las practicas TQM analizadas.

El estudio de las correlaciones entre las practicas que caracterizan a las empresas
certificadas y el resultado operativo, muestra relaciones positivas para muchas de las practicas
analizadas, pero no se observan para practicas como: la implicaciéon de los proveedores y el
compromiso del equipo directivo con la calidad. Asimismo, no se corrobora la relacion entre la
implantacion de practicas para reducir las actividades que no afiaden valor en el proceso
productivo de la empresa y el resultado operativo, si bien ésta es una practica TQM que no
diferenciaba a empresas con y sin certificacion de calidad. Estos resultados podrian ayudar a
entender la escasa evidencia estadistica que se observo analizando la existencia de diferencias
significativas en los resultados operativos analizados entre empresas certificadas y no
certificadas.

En el mismo sentido, los similares niveles de rentabilidad observados para ambos tipos
de empresas, para los que no pudo evidenciarse un mayor nivel estadisticamente significativo
en las empresas certificadas, estan en linea con los resultados mostrados en el analisis de las
correlaciones, ya que varias practicas TQM analizadas (la coordinacion del trabajo, la
participacion de los empleados en los programas de calidad, la participacion del personal en el
plan estratégico de la empresa, la implicacion de los proveedores y el compromiso del equipo
directivo con la calidad) no estan relacionadas positivamente con la rentabilidad empresarial.
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En resumen, las practicas TQM para las que se ha observado una relacion positiva con
los resultados empresariales, para los tres tipos de resultados analizados son: orientacion al
cliente, programas para reducir tiempos de produccion y/o desarrollo de nuevos productos,
practicas para reducir las actividades que no afaden valor en el proceso productivo de la
empresa y medidas para disminuir el nimero de defectuosos. Si bien para el resto de aspectos
TQM no hemos encontrado evidencia para afirmar que estén directamente relacionadas con el
resultado operativo o la rentabilidad, no descartamos que sean factores que puedan estar
afectando indirectamente a dichos resultados, mediante la mejora previa de otras actividades.

7. CONCLUSIONES

Un tema que genera gran interés, tanto en el mundo académico como profesional, es la
certificacion de sistemas de calidad ISO 9000 y su capacidad para promover la eficiencia en las
empresas.

En particular, los beneficios empresariales que se derivan de la certificacion han sido
objeto de estudio en los trabajos sobre calidad mas recientes. Si bien, en esta linea de
investigacion se ha llegado a resultados muy dispares e incluso contradictorios, esto puede ser
debido a los motivos que conducen a las empresas a buscar la certificacion, ya que pueden
estar influyendo en los resultados que se derivan de ella.

En este sentido, el conocimiento de los rasgos que caracterizan a las empresas que
disponen de la certificacion adquiere una especial relevancia, tanto en la explicacion del avance
hacia otras estrategias de calidad mas avanzadas como en la explicacion de la mejora de los
resultados que pueda derivar de esta iniciativa de calidad.

En el presente trabajo analizamos datos de 130 empresas del sector industrial del
mueble en Espafia correspondientes al periodo 2003-2005, para comprobar si la implantacion
de determinadas practicas de gestion de la calidad total, asi como los resultados conseguidos
por dichas empresas, son factores que permiten diferenciar a las empresas certificadas ISO
9000 de aquellas que no poseen la certificacion. Asimismo, nos hemos planteado analizar la
posible relacion positiva entre determinados aspectos TQM y la mejora de los resultados
empresariales que muestran dichas empresas. En estos analisis se han considerado diferentes
tipos de resultados: resultados de la calidad, resultados operativos y rentabilidad economica.

Del analisis se desprende que la muestra esta constituida fundamentalmente por S.A. y
S.L., caracterizadas por ser empresas de pequefia y mediana dimension, y relativamente jovenes,
aunque no de reciente creacion. Con relacion a su procedencia, la mayor parte de ellas son
empresas que pertenecen a las Comunidades de Valencia, Catalufia y Pais Vasco. Su interés por
la gestion de la calidad se refleja en el alto porcentaje de empresas certificadas en su practica
totalidad por la norma ISO 9000, no siendo relevante el nimero de certificaciones en otras
normas (ISO 14000 o normas sectoriales). Se detecta el gran desarrollo de la certificacion en las
normas ISO a partir de 1997 y se comprueba que todavia queda potencial de crecimiento: aunque
algunas empresas no tienen intenciones de certificarse en un futuro, algunas otras ya estan
trabajando en la obtencion del sello de calidad.

Se observa un gran interés por la implantacion de practicas de Gestion de la Calidad
Total. Si bien, no se puede afirmar que la certificacion afecte al grado de implantacion de
practicas para reducir las actividades que no afaden valor en el proceso productivo de la
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empresa, para el resto de practicas analizadas si se constata un mayor nivel de implantacion en
las empresas certificadas ISO 9000 frente a las no certificadas. En ambos grupos de empresas,
la orientacion al cliente, el compromiso del equipo directivo con la calidad y las medidas para
disminuir el nimero de defectuosos, son las tres practicas mas implantadas, frente a la
participacion del personal en el plan estratégico para la que se observa el menor nivel de
implantacion. Sin embargo en el grupo de empresas no certificadas se observa un débil nivel
de implantacion para todas las practicas analizadas.

Por otra parte, las empresas reconocen de manera general unos niveles altos de evolucion
de los resultados de la calidad y de los resultados operativos. En la comparacion de ambos tipos
de resultados conseguidos por las empresas que cuentan o no con la certificacion, se aprecia para
las empresas certificadas mejores resultados de calidad. Sin embargo, respecto a los resultados
operativos, excepto para la rotacion de los activos no se aprecian diferencias significativas para la
mayoria de los resultados analizados. Asimismo, en la comparacion del nivel de rentabilidad
medio conseguido en el periodo 2003-2005 por las empresas certificadas frente al obtenido por
aquellas que no gozan de la certificacion, no se perciben diferencias significativas en la
rentabilidad alcanzada por ambos tipos de empresas.

En la misma linea, el analisis de las posibles relaciones entre las practicas TQM y los
resultados, muestra para todas las practicas analizadas la existencia de relaciones positivas con
el resultado de la calidad, sin embargo, s6lo para algunas de ellas, que ademas caracterizan a
las empresas certificadas (orientacion al cliente, programas para reducir tiempos de produccion
y/o desarrollo de nuevos productos y medidas para disminuir el nimero de defectuosos), se
observa una relacion positiva con los resultados operativos y la rentabilidad empresarial.

El hecho de que las empresas certificadas estén implantando, en mayor medida que las
no certificadas, determinados aspectos TQM que impactan positivamente sobre los resultados
operativos y la rentabilidad econdmica, refleja en cierta manera su posicion de superioridad en
cuanto a la posibilidad de mejorarlos. Por otra parte, el resto de aspectos TQM analizados, que
caracterizan a las empresas certificadas, y que sin embargo no muestra una relacion directa con
los resultados operativos y la rentabilidad, pueden ser factores que impactan en estos resultados
en un periodo de tiempo mas largo, o mediante el efecto previo en la mejora de otras
actividades. En este sentido, la realizacion de estudios longitudinales podria enriquecer las
conclusiones obtenidas en este trabajo.

El estudio presentado se ha realizado sobre un sector concreto de actividad, el sector
industrial del mueble, lo que implica una limitaciéon en cuanto a la generalizacion de sus
resultados, tanto a otros sectores de actividad, como a la totalidad de empresas del citado sector
ya que no ha sido contrastada la aleatoriedad de la muestra utilizada. En este sentido, una
posible linea de avance seria contrastar los resultados con estudios realizados en otros paises, e
incluso en empresas de otros sectores de actividad, que pudiesen fortalecer y generalizar
nuestras conclusiones.

En cualquier caso, nuestros resultados contribuyen al entendimiento de la polémica
discusion sobre los efectos que derivan de la certificacion ISO 9000. Si bien, la posesion del
certificado no garantiza por si sola la consecucion de unos resultados superiores a los de la
competencia, es importante que los directivos conozcan aquellos factores cuya implantacion
deberian potenciar para guiar esta iniciativa en un camino exitoso.
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NOTAS

! Este trabajo ha contado con el apoyo del proyecto SEJ2006-14809-C03-02/ECO para su realizacion.

2 El Aseguramiento de la Calidad se define, segin la norma ISO (8402:1995) como el conjunto de todas aquellas
actividades sistematicamente planificadas y que aseguran que un producto o servicio satisfard unos determinados
requisitos de calidad.

* La distinta percepcion de la persona encuestada puede afectar a la calidad de las respuestas, por su tendencia a querer
dar una imagen favorable o por las dificultades a las que puede enfrentarse para valorar distintos items referidos a una
misma variable. Asimismo, la existencia de errores aleatorios que se producen en los datos recogidos del cuestionario,
también afectan a la calidad de las respuestas. Ambos tipos de errores terminan influyendo en la fiabilidad y validez de
las escalas de medida incluidas en el cuestionario. Para evitar la baja calidad de las respuestas, en nuestro caso
seguimos las recomendaciones de Naranjo-Gil (2006, p. 365), que aconseja validar el conjunto de las variables que
contiene el cuestionario para asegurar la fiabilidad y validez de los resultados. Los resultados de la validacion realizada
se presentan en el apartado 5.3.

* Evitamos incluir preguntas relacionadas con los resultados financieros, porque algunas empresas se muestran reacias
a ofrecer dicha informacion. Dado que se trata de informacion publica y podiamos obtenerla por otras vias, hemos
utilizado la base SABI para tal fin.

* Hemos realizado la comparacién de valores en el afio 2003 ya que es el afio en el que disponemos de la informacion
para un mayor nimero de empresas, tanto de la muestra como de la poblacion. En la tabla 3.4 se muestra el numero de
empresas para las que se dispone de informacion, respecto a cada una de las variables analizadas: activo, ventas y
empleados.

¢ Resultados * de Pearson para las variables: edad (x> =1,28 p=0,73); tamafio (y* =11,61 p=0,003); forma juridica ()*
=0,27 p=0,87); CCAA procedencia (y*=17,18 p=0,19).

" Intervalos de confianza (limite inferior, limite superior, p-valor) para los coeficientes estandarizados (bootstrap) de
las escalas: 1. Escala RC: COMCLIENTE (0,574, 0,821 p-valor=0,007); CONFORMIDAD (0,766, 0,910 p-
valor=0,007); REDQUEJAS (0,606, 0,825 p-valor=0,006); SATISFACCION (0,833, 0,945 p-valor=0,002),
FIDELIZACION (0,670, 0,895 p-valor=0,006);2. Escala RO: COSTE (0,378, 0,711 p-valor=0,002); FLEXIBILIDAD
(0,423, 0,760 p-valor=0,004); ROTACION (0,715, 0,895 p-valor=0,006); CICLO (0,750, 0,939 p-valor=0,006).
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