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Resumen. La implementacion de un sistema de calidad forma parte de uno de los
sistemas bdsicos de las tecnologias de gestion, y, por lo tanto, centrales en la
formacion del ingeniero industrial. La importancia de los sistemas de gestion de la
calidad en la Republica Argentina se ha incrementado notablemente durante los
ultimos 15 arnos, siendo cada vez mayor el numero de PyMEs que accede a una
certificacion ISO9000. Sin embargo, desde el diserio del curriculum de la carrera de
ingenieria industrial en la FI-UNLZ, prevalecia un enfoque eminentemente expositivo
que no ha acompanado la logica evolucion de las practicas en esta temdatica, basado
en el estudio de la norma y no en el andlisis de las variables que conducen a la
implementacion y certificacion exitosa de un sistema de gestion de la calidad basado
en la norma ISO9000 en PyMEs. Es el objetivo del presente trabajo establecer las
principales variables que motivan, facilitan y obstaculizan la implementacion de la
norma 1SO9000 en PYMES argentinas, formulando una propuesta de inclusion de
dichos contenidos en el diserio curricular de la carrera de ingenieria industrial.

Palabras clave: ISO9000, PyMEs, Argentina, Ingenieria de la Calidad, Ensefianza de la
Ingenieria.

INTRODUCCION

En general, la bibliografia existente sostiene que las PyMEs, en el &mbito mundial, han
sido lentas para adoptar practicas vinculadas con la mejora y el aseguramiento de la calidad
en forma sistematica [1], [2], [3]. Asimismo, esta adopcion ha sido motivada
principalmente por cuestiones de mejoramiento de su imagen en lugar del mejoramiento de
sus procesos; esta pérdida del enfoque estratégico de la certificacion provoca la aparicion
de obstaculos adicionales al proceso [4]. La certificacion incrementa, al menos en teoria, la
confianza de los clientes las operaciones y productos o servicios de la organizacion [4]. Por
esta razon, muchos autores sostienen que la certificacion es necesaria para competir a
escala internacional; asimismo Hockman y otros [5] también sostienen que el sistema
puede tornarse confuso, caro y consumir demasiado tiempo de la organizacion. Lamprecht
[6] coincide con esta vision.
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Una de las principales barreras que enfrentan estas organizaciones son sus limitados
recursos, que restringen las iniciativas que una organizacion puede tomar en las actividades
de mejora y aseguramiento de la calidad. Estos hechos se reflejan claramente en la
dificultad que poseen las PyMEs para contar con la figura de un facilitador o coordinador
“de tiempo completo”, capaz de gestionar activamente las actividades de certificacion y
posterior aseguramiento del sistema de calidad de la compania. Aunada a esta falencia, se
encuentra la dificultad de las firmas para contar con los recursos para la capacitacion de su
propio personal en estos aspectos [3].

Las experiencias de surgidas de la implementacion de sistemas de aseguramiento de la
calidad y certificacion de procesos en las pequefias y medianas empresas en el ambito
internacional muestran una gran variedad de resultados, dependiendo, por ejemplo de como
fue llevado a cabo el proceso de implementacion, cuan extenso es el sistema de
aseguramiento de la calidad implementado o que nivel de conocimientos sobre las
cuestiones relacionadas con la calidad y la norma ISO 9000 existian en la organizacion en
los inicios de la implementacion del sistema.

En este sentido, y en lo que respecta a la formacion del ingeniero industrial, tal como lo
establecen los estandares definidos en la Resolucion 1054/2002 [7] del Ministerio de
Educacion de la Nacion, los contenidos vinculados con la Gestion de la Calidad,
pertenecientes al campo de las Tecnologias Aplicadas, se mencionan expresamente. Dentro
de estos contenidos, las normas de la serie ISO9000 poseen un rol destacadisimo,
insumiendo una gran parte de la carga horaria de la curricula. Sin embargo, su estudio, en
el &mbito de la FI-UNLZ, se enfocaba especificamente en el andlisis de cada uno de los
capitulos y sus requerimientos, sin estudiar las particularidades del proceso de
implementacion tal como se proponen en el presente trabajo, en particular dentro de una
firma PyME, tarea que potencialmente debera llevar adelante el futuro graduado, mas alla
de alguna observacion ocasional y asistematica, fruto de las experiencias profesionales del
docente.

Alli radica la importancia del estudio del proceso de implementacion de la norma ISO
9000 en PyMEs argentinas y la inclusion de sus resultados como un contenido mas para el
conocimiento de la ISO 9000 en particular y de la Gestion de la Calidad en general.

Principales motivaciones, factores facilitadores y obstaculos.

Seglin Zaramdini [8] se pueden distinguir dos grupos de motivaciones: las motivaciones
de indole interna y las motivaciones de indole externa. Las motivaciones internas se
vinculan con la mejora de la performance operativa de la organizacion (como la mejora del
Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion) como asi también de la performance
gerencial (como, por ejemplo, la mejora de los canales internos de comunicacion de la
compafiia); en tanto que las motivaciones externas tienen su origen en el entorno de la
organizacion, en aquellos elementos que tienen un efecto potencial sobre toda la compaiiia
o sobre alguno de sus sectores (como competidores, clientes, proveedores o el estado).

En cuanto a obstaculos, la gran mayoria de los autores sostiene que el excesivo
formalismo que exigido por norma, que si bien ha sido “atemperado” a partir de la version
2000, sigue siendo el principal escollo a la certificacion en PYMES.

Por ultimo, en cuanto a los facilitadores, existe una gran coincidencia en toda la
bibliografia respecto del rol de la Direccion.
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DESCRIPCION DEL ESTUDIO

Para la realizacion de la encuesta se decidio utilizar como unidad de informacion a
facilitadores y consultores involucrados directamente en el proceso de certificacion de ISO
9000 en PyMEs del Area Metropolitana de Buenos Aires. La muestra utilizada es una
muestra no probabilistica de expertos [9], es decir integrada por sujetos idoneos en la
tematica a tratar. Para ello, se elabor6 una lista de alumnos y docentes de la Facultad de
Ingenieria de la Universidad Nacional de Lomas de Zamora que participaron como minimo
en, al menos, un proceso de certificacion completo en calidad de facilitadores o consultores
externos. Posteriormente, se confecciond un listado, entrevistandose a un total de 35
expertos, los cuales nos permitieron analizar un total de 42 procesos de certificacion.

La recopilacion de datos de la encuesta a los facilitadores se realizo mediante el empleo
de la metodologia de entrevista directa, siendo realizadas durante el periodo 2006-2008.

Se trata, por lo tanto, de un disefio que incluye andlisis descriptivo y correlacional,
asimismo se han utilizado pruebas estadisticas de naturaleza explicativa causal.

En lo que respecta a las herramientas estadisticas utilizadas fueron:

e Andlisis Univariado: En una primera etapa y a partir de los datos obtenidos en la
encuesta se describieron los valores o puntuaciones obtenidas para cada variable.

e Analisis Bivariado: A partir de los resultados obtenidos, se decide analizar si
existia entre las variables algin grado de asociacion. Teniendo en cuenta las
caracteristicas de la muestra con la que se trabajo, los datos se sometieron a un
analisis no paramétrico, aplicdndose la prueba de %2, con el objeto de determinar
la existencia o no de correlacion entre las siguientes:
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Motivaciones Obstaculos Factores Facilitadores
Mejorar la Calidad de los productos o . ., Recursos Humanos en calidad a tiempo
L Excesivo volumen de documentacion
Sservicios completo
Mejorar procesos y procedimientos Excesivo consumo de tiempo .
) procesos y p poy Recursos Materiales
internos recursos

Mejorar la imagen de la empresa

Resistencia del personal al cambio

Alta calificacion de los Recursos

Humanos
Requisito para competir en ¢l Sector Dificultad en comprender el Sistema de Experiencia en otras Practicas de
d P P Gestion de la Calidad en los RR.HH. Calidad

Anticiparse a la demanda de los
clientes

Baja calificacion del personal

Actividades de induccion /
capacitacion previas

Anticiparse a los competidores

Falta de capacitacion / concientizacion

Compromiso de la Direccion

especifica
Falta de experiencia en Calidad dentro
de la organizacion
Desinterés de la Direccion
Falta de asignacion de recursos
humanos y materiales especificos para
la tarea
Otros obstaculos

Competidores certificados Otros facilitadores

Refuerzo de ventajas competitivas

Herramienta de Marketing

Acceso a nuevos mercados
Requisitos de los principales clientes
Punto de partida para la
implementacion de TQM o practicas
similares
Reducir costos
Mantener / Incrementar el Market
Share
Otras motivaciones

TENDENCIAS OBSERVADAS

Motivaciones

De acuerdo al andlisis univariado, y tal como se observa en el grafico siguiente, se
desprende que en el 69% de los casos analizados se mencion6 como un motivador muy
importante o de vital importancia para la certificacion de la Norma ISO9000, al hecho de
que ésta constituye un requisito indispensable para competir en el sector en el cual se
encuentra la empresa. En este sentido, los resultados obtenidos coinciden con lo observado
por Corbett y Kirsch [10].

Referencias:

Requisito para competir en el Sector.
Mejorar procesos y procedimientos
internos.
Acceso a nuevos mercados.
Mejorar la imagen de la empresa.
Requisitos de los principales clientes.
Herramienta de Marketing.
Mejorar la Calidad de los productos o
servicios.
Anticiparse a los competidores.
Mantener / Incrementar el Market
Share.

10 Anticiparse a la demanda de los

clientes.

11 Refuerzo de ventajas competitivas.

12 Competidores certificados.

13 Reducir costos.

14 Punto de partida para la

implementacién de TQM o practicas

4 similares.
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Principales Motivaciones para la Certificacion
ISO9000

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
Motivaciones

Ilustracion 1 — Principales Motivaciones para la Certificacion ISO9000

Ahora bien, si nos concentramos en el analisis de los datos considerando solo aquellas
variables que han sido definidas como de “vital importancia” obtenemos:

. . . . Referencias:
Motivaciones consideradas "vitales" para la

Certificacion 1S09000 1 Requisito para competir en el
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Mejorar la imagen de la empresa

Anticiparse a los competidores

Anticiparse a la demanda de los

clientes

Competidores certificados

Herramienta de Marketing

Mejorar la Calidad de los

productos o servicios

10 Mejorar procesos y procedimien-
tos internos

11 Refuerzo de ventajas
competitivas

12 Punto de partida para la
implementa-cion de TQM o
practicas similares

13 Reducir costos

14 Mantener / Incrementar el Market
Share
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Tlustracion 2 — Motivaciones consideradas “vitales” para la Certificacion ISO9000

Como podemos ver, permanecen como motivaciones relevantes factores que se
encuentran vinculados a presiones del entorno:

e Cumplir con un requisito de los principales clientes de la firma, [11], [12], [13].

e El acceso a nuevos mercados. Sin embargo, del andlisis bivariado entre el uso de la
ISO9000 como “Herramienta de Marketing” y el “Acceso a nuevos mercados”, se
observa que no existe relacion de dependencia entre las mismas, pudiéndose inferir,
que la norma oficia mas como un requisito “de facto” para un ingresar a un
determinado sector industrial que como un elemento diferenciador que pudiera
utilizarse con fines comerciales.

e El mejorar la imagen de la empresa en el sector, con el objeto de manifestar de
manera externa y formal el esfuerzo de la organizacion respecto del cumplimiento
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de sus metas de calidad, como un requisito de permanencia en el sector [13].

Sin embargo, la motivacion de indole enddgena vinculada con el objetivo de “mejorar
procesos y procedimientos internos”, que ha sido mencionada como muy importante en el
60% de los casos, solo fue definida como de “vital importancia” en el 7% de las firmas
analizadas, hecho que nos hace pensar que si bien desde lo “discursivo” los entrevistados
mencionaron como “muy importante” la mejora de procesos y ‘procedimientos internos —
caracteristica inherente al proceso de certificacion ISO9000 —, en la practica éste no
constituye un motivador relevante a la hora de iniciar un proceso de certificacion en las
organizaciones analizadas.

Obstaculos a la certificacion

Principales Obstaculos a la Certificacién

Falta de asignacion de recursos humanos y _ 21%
materiales especfficos para la tarea | ] 54%
Desinterés de la Direccion I—_fg‘gg%
Falta de experiencia en Calidad dentro de la 36%
organizacion 43%

289 W Vital o Muy
Falta de capacitacion / concientizacion especifica % 39% Importante

Baja callificacion del personal _ 24% 1 649 O Irrelevante o
Poco

Dificultad en comprender el Sistema de Gestion de la —_3‘8% Importante
Calidad en los RR.HH. 41%

Resistencia del personal al cambio ” 39%

Excesivo consumo de tiempo y recursos —-‘?g'gf%

Excesivo volumen de documentacion —%‘ 50%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Obstaculos

Iustracion 3- Principales Obstaculos para la Certificacion ISO9000

De acuerdo al andlisis descriptivo, si bien podemos observar que en el 48% de los casos
analizados, los encuestados definieron el Desinterés de la Direcciéon como el principal
obstaculo para el proceso de Implementacion de la Norma ISO9000 al considerarlo como
“muy importante” o de “vital importancia”, al mismo tiempo en el otro 50% este obstaculo
fue definido como poco importante o irrelevante.

Si continuamos el andlisis en orden decreciente de importancia observamos que:

La resistencia al cambio del personal fue mencionada como “muy importante” o de
“vital importancia” en el 39% de los casos, aunque al mismo tiempo fue considerada como
“poco importante” o “irrelevante” en el 31% de los casos.

El excesivo volumen de documentacion, fue considerado como “muy importante” o de
“vital importancia” para el 38% de los casos, pero fue considerado como “poco
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importante” o “irrelevante” en el 50% de los casos.

Principales Facilitadores

Como vemos, en el 81% de los casos se menciond al Compromiso de la Direccion de la
firma como el principal facilitador.

Asimismo, en el analisis de correlacion entre variables se observa la 16gica correlacion
existente entre:

La disponibilidad de recursos humanos a tiempo completo en el area de calidad, con el
compromiso de la direccidon con el proceso de implementacion de la norma.

El compromiso de la direccion y la realizacion de actividades de induccion /
capacitacion previas.

“La disponibilidad de Recursos Humanos” y la disponibilidad de “recursos materiales”
para las actividades de calidad e implementacion del sistema.

Del analisis anterior resulta claro el papel central de la Direccion de las firmas en la
asignacion de recursos que faciliten el proceso de implementacion.

Facilitadores Irrelevantes o Poco Importantes

60%

50% 1~

40% |~

30% 1"

20% {~

10% 1~

0%
Experienciaen  Recursos Alta Compromiso Recursos  Actividades de
otras Practicas Humanos en calificacion de dela Direccion M ateriales induccion/
de Calidad calidad a los Recursos capacitacion
tiempo Humanos previas
completo

Ilustracion 4 — Principales Factores Facilitadores

En cuanto a las practicas previas en calidad, a pesar de lo que podriamos pensar a priori,
no parecen resultar un factor importante en el proceso de implementacién de la norma, ni
tampoco se observa correlacion estadistica entre la experiencia en practicas previas y la
calificacion de los recursos humanos.

Estos resultados nos permiten afirmar que el papel de la Direccion, en lo que respecta a
su compromiso y liderazgo con el proceso de implementacion de la norma, resulta de vital
importancia como un agente capaz de allanar el camino de implementacion de la norma
ISO9000 en la organizacion, ya sea través de la designacion de recursos humanos y
materiales, como mediante la realizaciéon de actividades de induccion y capacitacion
previas al proceso de implementacion.

CONCLUSIONES
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Tendencias actuales de la certificacion ISO9000 en Argentina

Si analizamos la evolucion del nimero de certificaciones ISO9000 en el pais notamos
que existe una lenta pero constante disminucion en el nimero de firmas certificadas, tal
como se puede observar en el siguiente grafico:

Evolucion de la Certificacion 1ISO9000 (1994-2008)
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Iustracion 5 — Evolucion de la Certificacion ISO 9000 (1994-2008)

Para el afio 2008, ademas, es importante mencionar el inusual nimero de empresas del
sector informatico certificadas bajo la norma ISO9000, con un total de 112 firmas cuando
la media historica del sector se ubica en alrededor de 12 firmas por afio, hecho atribuible al
requisito exigido por la Ley 25922 [15], respecto de la necesidad de poseer una
certificacion de calidad para poder acceder a beneficios impositivos. Si descontaramos esta
inusual cifra (en 2009 el nimero de firmas certificadas del sector informatico fue de 17),
notariamos una importante y consecuente disminucién del nimero de certificaciones en
coincidencia con la tendencia declinante observada desde el afio 2004.

Este hecho puede atribuirse a una suerte de saturacion de certificaciones en aquellos
sectores en donde la norma ha sido tradicionalmente reconocida y valorada, como asi
también a un incremento en las exigencias respecto de los estdndares de calidad, en donde
la ISO9000 pierde relevancia frente a otras normas y modelos de disefio especifico para
ciertos sectores como el modelo CMMI para el sector informatico o las especificas del
sector automotriz.

Caracteristicas generales de las empresas estudiadas

En el caso de las empresas estudiadas en el presente trabajo, resulta sorprendente el
escaso numero de practicas de calidad previas desarrolladas por las firmas, mas alld del
control final sobre los productos o servicios elaborados, hecho que habla a las claras del
bajo nivel de desarrollo y difusion de las practicas de calidad en las organizaciones previo a
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la implementacién de la Norma ISO9000.

Otro aspecto interesante lo constituye el hecho de que no fue posible vincular el nivel
tecnologico de las firmas con las practicas de calidad, permitiéndonos afirmar que la
implementacion de tecnologias duras (maquinas, herramientas, equipos) no va acompana
de la implantacion de tecnologias blandas asociadas, lo cual nos permite pensar que se
reduce, en gran medida, el impacto potencial que las tecnologias duras deberian tener en la
organizacion, complotando en contra de la eficiencia de la inversion realizada.

Principales motivaciones para la certificacion

En cuanto a las motivaciones que llevaron a las firmas analizadas a embarcarse en la
certificacion, claramente las de mayor relevancia son aquellas asociadas a variables
externas, especialmente las vinculadas con las caracteristicas propias del sector en el que se
desempefia la organizacion, en donde contar con la certificacion puede constituirse en una
herramienta indispensable para poder permanecer en ¢l, basicamente debido, por un lado, a
cuestion de imagen de la firma en el rubro, y otro, a exigencias especificas de los clientes.
Esta afirmacion se refuerza en el hecho de que no se observa que la certificacion constituya
una herramienta de marketing, que permita a la firma el ingreso de la firma a nuevos
mercados, lo que nos permite sostener que la norma constituye un requisito “de facto” para
un ingresar o permanecer en un determinado sector, tal como ya hemos mencionado, y que
no brinda ningin elemento diferenciador, sino que por el contrario es un “piso” en cuanto a
practicas de Calidad se refiere.

Principales obstaculos del proceso de certificacion

Este trabajo no ha podido identificar claramente los principales obstaculos al proceso de
implementacion. Sin embargo, el no encontrar correlacion estadistica entre el desinterés de
la direccion con la falta de capacitacion en los recursos humanos de la organizacion, con
esta especie de “autonomia asistematica” en las politicas de capacitacion respecto de la
direccion de las organizaciones analizadas, constituye un interesante aspecto a indagar con
mayor profundidad en futuros trabajos de investigacion.

Principales Facilitadores

Como ya hemos podido observar, el rol de la Direccion es clave como agente facilitador
tanto desde el punto de vista de la asignacion de los recursos fisicos y humanos para la
implementacion del sistema de gestion como desde la obtencién del compromiso de los
recursos humanos en la implantacion del sistema.

Aportes a la curricula

Por tultimo, y a pesar de la tendencia declinante observada en el numero de
certificaciones ISO9000, debido a una aparente saturacion de certificaciones en aquellos
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sectores en donde la norma ha sido tradicionalmente reconocida y valorada, junto a un
incremento en las exigencias respecto de los estandares de calidad, no podemos dejar de
reconocer su trascendental valor como el primer sistema de calidad completo desarrollado
con consenso a nivel internacional. En virtud de lo expuesto, el enfoque otorgado
tradicionalmente en la curricula de Ingenieria de Calidad de la FI-UNLZ a la ISO9000,
debid ser repensado, con una nueva mirada en donde ya no sélo prevalece la ensefianza de
cada uno de los puntos que componen la norma, sino también el andlisis del proceso de
implementacion y certificacion, entendiendo a la norma como piedra basal del desarrollo
de la politica de calidad de una empresa.
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