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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion consistio en determinar las razones por las cuales un numero apreciable de empresas
de Ciudad Guayana no han implementado un sistema de gestion segtn la norma ISO 9001:2000. Para alcanzar dicho
objetivo se formularon cinco hipdtesis de trabajo y se disefidé una encuesta que fue aplicada a representantes de
empresas seleccionadas de la lista de las camaras empresariales de la region, que cumplian las dos condiciones
establecidas de no poseer certificacion ISO y estar ubicadas en Ciudad Guayana. Posteriormente se comprobaron
estadisticamente las hipdtesis por medio de la utilizacidon de los datos tabulados recolectados en las encuestas y
el estudio concluyd que las principales razones esgrimidas por las empresas para no certificarse es “no dispongo
del personal para ello” y “no sé como hacerlo”. La primera de estas razones vinculada al aspecto de costos, los
cuales se incrementarian al incorporar personal adicional a la plantilla actual y ademas, la posible contratacion de
asesoria. En segundo orden de importancia por parte de las empresas esta la justificacion de no saber como
implantar el sistema, lo cual implica un desconocimiento de la metodologia de la norma.
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ABSTRACT
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SYSTEMS OF MANAGEMENT OF QUALITY ISO 9000 IN CIUDAD GUAYANA

The objective of this investigation was to determine the reasons for which an appreciable number of companies of
Ciudad Guayana have not implemented a management system according to norm ISO 9001:2000. In order to reach
this objective five hypotheses of work were formulated and a survey was designed and applied to representatives
of companies selected of the list of the enterprise cameras of the region, that they fulfilled the two conditions
established of not having certification ISO and being located in Ciudad Guayana. Later the hypotheses were verified
statistically by means of the use of the data tabs collected in the surveys and the study concluded that the main
reasons used by the companies not to certify itself are “I do not have the personnel to it” and “I do not know like
doing it”. First of these reasons tie to the aspect of costs, which would be increased when incorporating additional
personnel to the present group and in addition, the possible hiring of consultant's office. In second order of importance
on the part of the companies it is the justification of not knowing like implanting the system, which implies an
ignorance of the methodology of the norm.
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. INTRODUCCION

En 1987 la Organizacién Internacional para la
Estandarizacion (ISO) publica la familia de
normas ISO 9000 las cuales proporcionan a la
organizacion un modelo a seguir para establecer
y operar un sistema de gestion de la calidad.

Las normas ISO se centran en la eficacia del
sistema de gestion de la calidad para dar cum-
plimiento a los requisitos del cliente y la mejora
continua del desempefio y de la eficiencia
globales de la organizacion. El poder competitivo
de la mejora continua reside en la capacidad de
ofrecer un mayor valor para el cliente a un costo
menor que el de la competencia. Es asi como las
normas internacionales ISO de los sistemas de
gestion de la calidad constituyen, en primer lugar,
la herramienta gerencial para lograr la mejora
continua y, en segundo lugar, para lograr el acceso
a los mercados. Al 31 de Mayo de 2006,
FONDONORMA, el organismo de certificacion
nacional, habia otorgado 23 certificaciones a
empresas de Ciudad Guayana, de un total nacional
de 311, lo que corresponde a un 7% [5]. Este
nimero se considera bajo si se toma en cuenta el
desarrollo industrial y el nimero de empresas
establecidas en la zona, desconociéndose cuales
son las razones que han limitado la implementa-
cion de la norma ISO 9000.

El objetivo de esta investigacion es determinar,
las razones por las cuales un niimero considerable
de empresas de Ciudad Guayana no han imple-
mentado ningun sistema de gestion de la calidad;
en particular se busca respuesta a las siguientes
interrogantes: ;Cuales de estos motivos son
aplicables a las empresas de Ciudad Guayana
que no han acometido la certificacién de sus
procesos? ;Serd que no han oido hablar de la
familia de normas ISO 9000? ;Piensan que su
situacion actual en cuanto a la calidad es la
mejor? ;Consideran que es muy alta la inversion
para acometer un proyecto de ese tipo?. La pre-
sente investigacion, en alguna medida, trata de
dar respuesta a este tipo de dudas por medio
de la determinacién, de las razones que han
impedido a estas organizaciones dar el primer
paso hacia la implementacion de sistemas de
gestion de la calidad.
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El hecho de no haber implementado un sistema de
gestion de la calidad, significa que las empresas
estdn dejando de utilizar una herramienta de
gestion fuente de ventajas competitivas y, ademas,
disminuyen su potencial para estimular el avance
de la misma hacia la calidad total. De igual forma,
esto representa un problema para sus clientes y
proveedores que dejan de percibir los beneficios
que proporciona la aplicaciéon de la norma ISO
9000. La ausencia de trabajos empiricos en este
sentido y la importancia atribuida a la implantacién
de la norma ISO 9000 como elemento competitivo
y de mejora, justifican la eleccion de este tema como
objeto de la presente investigacion y pone de manifiesto
la necesidad de determinar cudles son los argumentos
esgrimidos por los directivos para no implementar
sistemas de gestion.

Bajo nuestro punto de vista, los resultados de este
trabajo deben servir de base para la realizacion de
investigaciones posteriores dirigidas a disefiar
estrategias y establecer mecanismos para motivar
a las empresas de la region a adecuarse a los
requerimientos de la norma ISO 9000.

. DESARROLLO

1. Métodos y Materiales

Para realizar la investigacion se aplico el siguiente
esquema metodoldgico:

Objetivo metodologico. La investigacion determin6
las razones por las cuales las empresas de Ciudad
Guayana no han implementado ningtn sistema de
gestion de la calidad.

Sujetos de la investigacion: Empresas del sector
manufacturero y de prestacion de servicios industriales
legalmente registradas y ubicadas en Ciudad Guayana
que a la fecha no han implementado un sistema de
gestion de la calidad, o iniciado los pasos previos
para ello.

Método de la investigacion: Encuesta aplicada de
manera personal a directivos de las empresas. En
la encuesta se presentaron siete (7) items que se
considera engloban las razones mas importantes
por las cuales la alta direccién de las empresas no
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ha implementado un sistema de gestiéon de la
calidad. Se utiliz6 una escala de Likert de 1 a 5, en
donde 1 representa la menor influencia y 5 la mayor
influencia.

Poblacion objeto de estudio: La encuesta se aplicd
a empresas seleccionadas de la lista de las camaras
empresariales de la region (ASOPEMIA y AIMM),
que cumplen las dos condiciones establecidas de
no poseer certificacion ISO y estar ubicadas en
Ciudad Guayana. Esto representa una poblacion
de 280 empresas. A estas empresas se les envid
una comunicacion invitdndolas a participar en la
investigacion. Solamente respondieron 50 de ellas
y de ese numero, solo accedieron a llenar la encuesta
29 empresas.

Nivel de Confianza y de significancia ( « ): El
nivel de confianza para la comprobacion de las
hipdtesis estadisticas se fijo en 0,90 y el = 0,01.

2. Hipotesis de Trabajo

Las hipdtesis que se plantean en esta investigacion
estan dirigidas exclusivamente a las empresas
del sector industrial en Ciudad Guayana que a la
fecha no han implementado un sistema de gestion
de la calidad, o iniciado los pasos previos para ello.

Hipotesis 1: Los directivos de las empresas
desconocen la forma de implantar un sistema de
gestion de la calidad. Una de las razones funda-
mentales que puede frenar la adopcion de nuevos
sistemas es el desconocimiento de la manera en
que se pueden establecer. En efecto, la dificultad
en la comprension y aplicacion de la norma ISO
9001 puede enfriar el entusiasmo de la organi-
zacion en acceder a nuevas formas de gestionar
SUS Procesos.

Hipotesis 2: El grado de exigencia de los
clientes de las empresas para que estas
implanten un sistema de gestion de la calidad
es bajo.Cabe esperar que si una organizacion
estd certificada, de alguna manera ejerza presion
sobre sus proveedores para que implanten un
sistema de gestion y puedan demostrar que
cuentan con la capacidad de producir de confor-
midad con los requisitos exigidos.
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De esta manera, las empresas proveedoras se verian
en la necesidad de implementar un sistema de ges-
tion y no correr el riesgo de perder parte de su
mercado. Esta hipdtesis asume que, en el sector
industrial de Ciudad Guayana, la presion que
ejercen las empresas que poseen certificacion ISO
9001 para que sus proveedores tengan sistemas
similares no es lo suficientemente intensa para
motivar a dichas organizaciones.

Hipotesis 3: Los directivos de las empresas conocen
los beneficios de la implantacion de un sistema de
gestion de la calidad. Esta hipotesis parte del su-
puesto de que las empresas han entendido cabalmente
las ventajas que la implantacién de un sistema de
gestion puede otorgar a su organizacion. La aplica-
cion de los principios de la gestion de la calidad
permite identificar y satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, ademas de mantener y
mejorar el desempefio de la organizacidn.

Hipotesis 4: La inversion que conlleva la implanta-
cion de un sistema de gestion de la calidad es
considerada alta para la direccion de las empresas.
Para la direccion de una empresa, la implantacion
de un sistema de gestion de la calidad supone un
gasto de tiempo y dinero. Para que resulte viable,
la direccion ha de ser capaz de obtener un beneficio
a cambio de su tiempo y esfuerzo a través de la me-
jora de los procesos empresariales y de la posibilidad
de comercializar sus productos y servicios. Al no
tener una idea clara de los beneficios a percibir por
la implantacion de un sistema de gestion de la calidad,
no es de esperar que una organizacién se incline por
la implantacion, a menos que las exigencias de sus
clientes amenacen su participacion en el mercado.

Hipotesis 5: Las empresas grandes son las que en
mayor proporcion implantan sistemas de gestion de
la calidad. Las empresas grandes pueden contar
con una mayor disponibilidad de recursos para
acometer proyectos de esta indole.

3. Resultados de la encuesta

Los resultados tabulados obtenidos de la aplicacion
de la encuesta a directivos de un total de 29 empresas
se muestran a continuacion:
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Tabla I. Respuestas tabuladas de directivos de empresas
sobre aspectos de Sistemas de Gestion de la Calidad
(valores en %)

item Si No NoSe Total
Ha oido hablar de los SGC 100 0 - 100
Planea implementar un SGC 76 14 - 100
Sus clientes le han sugerido que implante un SGC 41 59 - 100
Se han realizado auditorias de calidad en su empresa 17 59 24 100
Alguno de sus clientes tiene implantado un SGC 7% 17 7 100
Alguno de sus competidores tiene implantado un SGC 34 17 49 100

El 100% de los directivos de las empresas en-
cuestadas manifestaron haber oido hablar de la
existencia de sistemas de gestion de la calidad
basados en la norma ISO 9001:2000; alrededor
del 75% manifiestan intencion de implementar
un sistema de gestion de la calidad en el corto
o mediano plazo; el 41% ha recibido sugerencias
de parte de sus clientes sobre la conveniencia de
implantar un sistema de gestion de la calidad y
apenas el 17% de las empresas ha sido objeto de
auditorias de calidad por parte de sus clientes.

Las tres cuartas partes de la muestra manifestaron
saber que sus clientes poseian un sistema de
gestion de la calidad; el 49% no sabe si sus
competidores poseen un sistema de gestion de
la calidad; un tercio manifest6 conocer que alguno
de sus competidores si poseia un sistema de
gestion. Sobre las razones por las cuales la alta
direccion no ha implementado un SGC, los
resultados se han ordenado de acuerdo a su valor
promedio y se ha incluido su desviacion, como
se muestra en la Tabla II.

Tabla II. Razones por las cuales no ha
implementado un SGC

item Hed Desviacioén Estandar
(Valor maximo 5)
No dispongo del personal para ello 4.24 0.99
No sé como hacerlo 3.62 1.35
Pienso que es muy costoso 2.59 145
Este no es el momento oportuno 245 1.06
No me lo han exigido 238 0.82
Siento que estoy bien asi 2.00 1.20
No veo que beneficios me puede brindar 1.86 0.99
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La razoén fundamental esgrimida por las empresas
para no implementar un sistema de gestion de la
calidad es “no dispongo del personal para ello”.

Podemos inferir en base a esta respuesta, que el
personal que actualmente existe en la organizacion
estd muy ocupado y no puede acometer un proyecto
de esta envergadura.

En segundo orden de importancia por parte de las
empresas esta la justificacion “no sé como hacerlo”.
Esto implica un desconocimiento de la metodologia
de implantaciéon y puede considerarse como una
oportunidad, pues si se establece un programa de
difusion de los mecanismos de implantacion en el
cual participen los directivos de las empresas, podria
incentivar a los mismos a establecer un sistema de

la calidad.

Los aspectos de costo, oportunidad y exigencia
estan en el nivel medio de la escala de Likert de
1 a 5, con valores de 2.59, 2.45 y 2.38 respectiva-
mente, lo cual puede interpretarse en el sentido
que el costo no es una razén determinante para
no implantar el SGC, que el mismo podria implan-
tarse en este momento y que existe cierto grado
de exigencia hacia las empresas encuestadas para
que acometan su implantacion.

En la parte extrema inferior se encuentra el justifica-
tivo “no veo que beneficios me puede brindar”, a
través del cual podemos asumir que las empresas
conocen, en cierta medida, los beneficios que brinda
un sistema de gestion, aunque si los conocieran en
su totalidad, no dudarian en implementarlo. En el
mismo orden de ideas, la expresion “siento que
estoy bien asi”, en el penultimo lugar de la tabla
con un valor de 2.00, nos hace inferir que las em-
presas saben que podrian estar mejor en cuanto a
calidad se refiere.

4. Resolucion de las hipotesis

Las hipotesis que se plantearon en esta investigacion
estan dirigidas exclusivamente a las empresas del
sector industrial en Ciudad Guayana. En la tabla
IIT se presenta la resolucidn estadistica de las
mismas.
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Tabla III. Resultados de la comprob

acion de hipotesis estadisticas

Hipoétesis Decision

Hipotesis 1

Ho = p de“Media aritmética No sé como hacerlo”<3
H1 = p de“Media aritmética No sé como hacerlo”> 3
Estadisticos: X=3.62; S=1.35

Rechazar la hipotesis nula.
Se confirma que las empresas desconocen
la forma de implantar un SGC.

Hipétesis 2

Ho = p de “Media aritmética No me lo han exigido”< 3
H1 = p de “Media aritmética No me lo han exigido” > 3
Estadisticos: X=2.38 ; S=0.82

Aceptar la hipétesis nula.

Se demuestra que el grado de exigencia de
los clientes para que las empresas implanten
un SGC no es bajo.

Hipotesis 3

Ho = p de “Media aritmética No veo que beneficios
me puede brindar” <3

H1 = p de “Media aritmética No veo que beneficios
me puede brindar” >3

Estadisticos: X=1.86 ; S=0.99

Aceptar la hipdtesis nula.

Se confirma que las empresas conocen los
beneficios de la implantacion de un SGC.

Hipotesis 4

H1 = p de “Media aritmética Pienso que es muy costoso”
Estadisticos: X=2.59 ; S=1.45

Ho = p de “Media aritmética Pienso que es muy costoso”<3 | Se confirma que la inversién que

Aceptar la hipétesis nula.

> 3 | conlleva la implantacién de un SGC
no es considerada alta.

Hipétesis 5
Proporcion de empresas con certificacion ISO 9000 segtin
tamafo: Grandes: 60%; Medianas: 40%; Pequeiias: 0%

Las Empresas grandes son la que en mayor
proporcion implantan un SCG

5. Discusion

Las grandes empresas de la region se encuentran
certificadas por lo que el autor considera que
existe una gran oportunidad de mejora si el
conjunto de pequeias y medianas empresas que
actian como proveedoras de la industria imple-
mentan a su vez sistemas de gestion de la calidad.
De hecho, el estudio empirico arrojo que toda la
muestra encuestada habia oido hablar de los
sistemas de gestion y tres cuartas partes de ella
planean ir a la implementacion.

El 60% de las empresas que poseen certificacion
ISO en Ciudad Guayana son grandes empresas,
el 53% de ellas son filiales de corporaciones y el
16% filiales de empresas extranjeras. Ninguna
pequefia empresa posee certificacion ISO. Llama
la atencién el hecho de que el conjunto de
pequefias y medianas empresas que fungen como
proveedores no tenga la motivacion suficiente
para acceder también a la certificacion.
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La investigacion arroja que tres cuartas partes
de la muestra manifestaron saber que sus clientes
poseian un sistema de gestion de la calidad y que
al 41% de las empresas los clientes le han sugerido
la conveniencia de implantar sistemas de calidad.
Existen estudios que demuestran que, en gran
numero de ocasiones, las empresas adoptan la
ISO 9000 forzadas por sus clientes, y no a partir
de la conviccion de que aporten ningin beneficio
(ver [1,3,10,11]). Asimismo, las normas ISO se han
convertido en un prerrequisito para poder participar
en licitaciones relativas a contratos [8]. Presiones
que, en opinidén de algunos actores son mayores en
el caso de las organizaciones de menores dimensiones
(ver [2]). Efectivamente, los resultados del estudio
empirico muestran que existe cierto grado de
exigencia de los clientes de las empresas para que
estas implanten un sistema de gestion de la calidad
y que el mismo no es bajo, como se habia supuesto
al comienzo de la investigacion. También el analisis
estadistico revela que existe una relacion entre los
planes de implantar sistemas de gestion y el hecho
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de haber sido objeto de auditorias de calidad por
parte de los clientes. De otro lado, también se suele
destacar otro factor motivador de caracter externo:
la presion de la competencia [2,9,10]. El 50% de la
muestra no sabe si sus competidores poseen un
sistema de gestion de la calidad. Un tercio manifesto
conocer que alguno de sus competidores si poseia
un sistema de gestion.

Sobre las razones que las empresas sostienen para
no ir a la certificacion, existen diferentes motivos,
a saber: [4,6,7].

® [Falta de tiempo por parte del personal para
dedicarse a estas tareas.

B | a3 no existencia de un fuerte compromiso por
parte de la direccién que sélo desea obtener
el certificado de calidad.

® Resistencia al cambio de los empleados en
cuanto a habitos y comportamiento.

® Exceso de carga de trabajo para directivos y
supervisores.

= Exceso de papeleo.

® Exceso de los costos por la implantacién de
la norma.

® No esperar beneficios de dicha implantacion.

B Falta de formacion.

La investigacidon determiné que las principales
razones esgrimidas por las empresas para no
certificarse es “no dispongo del personal para
ello” y “no sé como hacerlo”. Estos dos aspectos
coinciden con lo sefialado por los autores citados
anteriormente. Cabe destacar que la situacion
de carencia de personal no fue formulada como
una hipotesis al inicio de la presente investigacion,
en el sentido de considerarse como un elemento
restrictivo con miras a obtener la certificacion.
Esta aseveracion por parte de las empresas puede
estar vinculada al aspecto de costos, los cuales
se incrementarian al incorporar personal adicional
a la plantilla actual y ademas, la posible contratacion
de asesoria.
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Implantar un sistema de gestion de la calidad no
es sencillo. Por muy pequefia que sea la empresa,
el proceso de certificacion requiere inevitablemente
un esfuerzo considerable con respecto al disefio,
la implantacion y la documentacion de los procesos
que se llevan a cabo, con una decidida participacion
del personal, produciéndose ademas una serie de
gastos, directos e indirectos, adicionales a los gastos
de auditoria, de formacion de personal, entre otros.

En segundo orden de importancia por parte de las
empresas esta la justificacion de no saber como
implantar el sistema. Esto implica un desconoci-
miento de la metodologia de la norma y pone de
relieve la necesidad de dotar a los directivos de
asesoria especializada, no necesariamente contratada.
Es evidente que en aras a mantener o mejorar la
posicion competitiva, la certificacion se presenta
como algo atractivo para la empresa ya que le
permite el reconocimiento de la calidad frente a
terceros.

Ahora bien, a medida que crezca el nimero
de empresas certificadas o que aplican las normas
ISO 9000, se ira reduciendo este efecto positivo y
su posibilidad de utilizacion para diferenciarse, de
tal forma que incluso se puede producir un efecto
negativo el hecho de no estar certificado o no seguir
la normativa. Esta seria la situacion deseada para
Ciudad Guayana. Segun esta consideracion, parece
necesario que para competir en el entorno actual, las
empresas que han comenzado el camino de la calidad
implantando sistemas de gestion, avancen mas alla
hasta conseguir evolucionar a un modelo de exce-
lencia, que supone una base mas solida para la
consecucion de ventajas competitivas.

La principal limitacién que presenta este estudio
esta relacionada con el tamafio de la muestra
empleada en la investigacién empirica, que aunque
resulte suficiente para la aplicacion de la meto-
dologia estadistica, los resultados derivados de ella
deben ser interpretados con precaucion.

La presente investigacion contiene resultados ttiles
e interesantes tanto para la comunidad académica
como para la empresarial. Con respecto a este ultimo,
contribuye a expandir la corriente de estudios empi-
ricos en este medio y cuya divulgacion obligada ante
los directivos de las empresas, debe servir de fuente
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de informacion y reflexidon sobre el estado de la
certificacion ISO en la region.

Como futuras lineas de investigacion existen varios
aspectos que han sido tocados tangencialmente es
este estudio y que revisten enorme interés, entre
ellos, la evaluacion de la influencia que sobre la
implementacién de sistemas de gestion en la zona,
han tenido tanto FONDONORMA, el organismo de
certificacion nacional, que tiene como mision
promover y realizar actividades de certificacion,
como el Servicio Autonomo Nacional de Normaliza-
cion, Calidad, Metrologia y Reglamentos Técnicos
(SENCAMER), que es un drgano adscrito al
Ministerio de la Produccion y el Comercio (MPC),
el cual funge como coordinador del Sistema
Venezolano para la Calidad en el ambito politico,
econdmico, social y territorial de la nacién.Otro
aspecto que tiene incidencia en la implantacion
de sistemas de gestion es el representado por los
recursos humanos y su formacion en calidad por
los institutos universitarios de la zona. Una
investigacion en este area deberia demostrar
si la region cuenta o no con los recursos calificados
en el tema.

El asesoramiento en temas relacionados con
ISO 9000 es reciente. Se ha desarrollado durante
la década de los 90. Las consultoras han visto
la oportunidad de crear un nuevo tipo de servicio:
el apoyo a la empresa en el despliegue de sistemas
de la calidad basado en la normativa ISO 9000. Al
principio empezaron a implantar sistemas de
gestion las empresas de mayor tamaifio, las que
podian dedicar mas recursos en este campo, pero
con el paso de los afios se suman empresas cada
vez mas pequefias. Estas Pymes tienen menos
recursos internos para implantarlos, por lo que
se presume que pocas de ellas utilizan servicios
de consultoria. Es probable que los honorarios
del consultor jueguen un papel determinante a
la hora de decidir el inicio de un proyecto de
implantacion de la norma, cuestion que debe
determinar esta investigacion.

Por otra parte el tamafio de la consultora incide
en el tamafio de los honorarios: las consultoras
grandes deben invertir mas en el desarrollo del
servicio que ofrecen que las pequefias consultoras;
los dos extremos en cuanto a tamafio son el pro-
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fesional independiente y la consultoria multinacional.
Es poco probable que una Pyme tenga acceso a
una consultora multinacional y mas bien se incline
por un consultor independiente. En sintesis, seria
importante cuantificar dicha oferta y realizar una
valoracidon de la calidad de los servicios
de consultoria en Ciudad Guayana.

. CONCLUSIONES

Todas las empresas encuestadas han oido hablar de
los sistemas de gestion de la calidad y tres cuartas
partes de ella manifestaron saber que sus clientes
poseian dicho sistema y planean ir a la implementacion;
al 41% de las empresas los clientes le han sugerido
la conveniencia de implantar sistemas de calidad.

El 60% de las empresas que poseen certificacion ISO
en Ciudad Guayana son grandes empresas, el 53% de
ellas son filiales de corporaciones y el 16% filiales de
empresas extranjeras.

El andlisis estadistico reveld que existe una relacion
entre los planes de implantar sistemas de gestion y
el hecho de haber sido objeto de auditorias de calidad
por parte de los clientes.

Las principales razones esgrimidas por las empresas
para no certificarse es “no dispongo del personal
para ello” y “no sé como hacerlo”. La primera de estas
razones puede estar vinculada al aspecto de costos,
los cuales se incrementarian al incorporar personal
adicional a la plantilla actual y ademas, la posible
contratacion de asesoria.

En segundo orden de importancia por parte de las
empresas esta la justificacion de no saber como
implantar el sistema. Esto implica un desconocimiento
de la metodologia de la norma y pone de relieve la
necesidad de dotar a los directivos de asesoria
especializada, no necesariamente contratada.
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