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Resumen

Muchas empresas manufactureras implementan sistemas de gestion de la
calidad ISO 9001:2000 forzadas por las exigencias del mercado o por no
quedarse atras con respecto a la competencia; pero una vez realizado el
proceso de implantacion del sistema, surge el interrogante si efectivamente
se ha generado o no beneficio y en que indicadores de la organizacion. Este
trabajo consiste en el desarrollo de una metodologia multicriterio (sustentada
en el Analisis Jerarquico de Procesos - AHP)) para medir realmente el
logro o no de beneficios asociados al sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion en un grupo de empresas manufactureras ubicadas en el Valle del
Cauca - Colombia definiéndose el nivel de beneficio alcanzado por ellas.
La metodologia es replicable en cualquier tipo de organizacion, y busca
direccionar esfuerzos y ayudar en la toma de decisiones empresariales
respecto a la implementacion o no de un sistema de gestion de la calidad.

----- Palabras clave: Analisis jerarquico de procesos (AHP), sistema
de gestion de la calidad, ISO 9001:2000

Abstract

Manufacturing companies are implementing quality management systems
ISO 9001:2000 forced by market demands or competition but, after the
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implementation process the question arises whether or not a profit has been
generated and which indicators where improved. A multicriteria model (based
on Analytic Hierarchic process - AHP)) to measure the achievement of benefits
associated with the system quality management is developed in this paper.
This methodology is used in a group of manufacturing companies located in
Valle del Cauca - Colombia to define the level of benefits achieved by them.
The methodology is reproducible in any organization and it seeks to help
directing efforts in making business decisions regarding the implementation

of a system quality management.

----- Keywords: Analytic Hierarchic Process (AHP), system quality
management, ISO 9001:2000

Introduccion

Desde los primeros desarrollos realizados con
respecto a los sistemas de gestion de la calidad ha
existido la inquietud relacionada con el beneficio
que para la empresa significa dicho sistema. En
la mayoria de trabajos existentes el beneficio es
medido o buscado desde un solo indicador, casi
siempre economico; pero la realidad es que un
sistema de gestion de la calidad basado en la nor-
ma ISO 9001:2000 involucra todas las areas de
la empresa, y por tanto, el beneficio que dicho
sistema representa para la compania debe cubrir
diferentes aspectos. Por ello, esta problematica es
evidentemente multicriterio y debe ser abordada
como tal. El modelo que se propone en este traba-
jo, busca integrar dichos aspectos, pero entregar
un solo indice global, para lo cual se utiliza la
metodologia multicriterio AHP, que permite re-
lacionar los diferentes indicadores parciales para
entregar un solo indicador de empresa. A conti-
nuacién se presenta una breve revision de la lite-
ratura relacionada, tanto con la medicion de los
beneficios asociados a los sistemas de gestion de
la calidad ISO 9001:2000, como al AHP como
herramienta multicriterio y sus aplicaciones en
estudios similares. Posteriormente se presenta
el modelo propuesto y la aplicacion en algunas
empresas manufactureras del Valle del Cauca —
Colombia. Finalmente, se presentan las conclu-
siones y recomendaciones para futuros trabajos
en esta direccion.
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En la literatura se pueden encontrar algunos
articulos importantes que abordan el tema desde
diferentes perspectivas o que buscan revisar
los resultados globales de la implementacion,
entre ellos es importante mencionar algunos que
revisaron los beneficios de la version anterior de
la norma, es decir la version de 1994, tales como
el trabajo de Larsen y Hakversjok [1] donde se
exploran los beneficios asociados a la moda de la
certificacion, y el trabajo de Stevenson y Barnes
[2] donde se realiza una revision exhaustiva del
impacto de las certificaciones con la ISO 9000
hasta el momento de salir la version del 2000,
realizando un analisis de costos y beneficios
asociados a los sistemas de gestion de la calidad
en empresas de diversos sectores.

Con respecto a la version del 2000, entre la mas
reciente literatura, se cuentan algunos trabajos
donde el analisis es estrictamente economico,
tales como [3-5]; y otros donde se involucran
aspectos tales como la responsabilidad social
[6], el impacto en el mercado y las practicas
administrativas [7-9], y en el desempefio y
motivacién del personal [10]. Finalmente, es
importante mencionar algunos trabajos donde
se evidencia el impacto de la certificacion ISO
9001 en sectores particulares de la economia,
tales como las empresas maquiladoras en la
zona fronteriza de México [11], empresas de la
construccion en Turquia [12], pequefias empresas
[13] y un trabajo en el cual se incorpora el analisis
de [a ISO 9001:2000 y su impacto en la calidad de



la cadena de suministro desarrollado por Sroufe
y Curkovic [14].

En cuanto a la metodologia multicriterio, el
AHP es una herramienta ampliamente utilizada,
fue desarrollado a finales de los 60 por Thomas
Saaty [15], quien a partir de sus investigaciones
en el campo militar y su experiencia docente
formulé6 una herramienta para ayudar a las
personas responsables de la toma de decisiones.
Es un método matematico creado para evaluar
alternativas cuando se tienen en consideracion
varios criterios y esta basado en el principio que
la experiencia y el conocimiento de los actores
son tan importantes como los datos utilizados en
el proceso. Su aplicabilidad y su poder han sido
evidenciados en las cientos de trabajos en las
cuales se han obtenido importantes resultados y
en la actualidad, es la base de muchos paquetes de
software disefiados para los procesos de toma de
decisiones complejas. Ademas, ha sido adoptado
por numerosas compafiias para el soporte de
los procesos de toma de decisiones complejas e
importantes [16].

Cuando las prioridades de los elementos en
cada nivel se tienen definidas, se agregan para
obtener las prioridades globales frente al objetivo
principal. Los resultados frente a las alternativas
se convierten entonces en un importante elemento
de soporte para quien debe tomar la decision.
Pueden encontrarse explicaciones adicionales
acerca del AHP en los trabajos de Saaty, Forman
y Whitaker [15, 16, 17, 18]. Si bien, el AHP ha
sido utilizado en la evaluacion de beneficios y
analisis costo beneficio en diferentes ambitos
(politico, industrial, social, entre otros), en
unas de las ultimas revisiones sobre el método
[19-20], solamente se identifica el trabajo Chin
y otros asociado a los sistemas de gestion de
calidad, pero en este caso particular al sistema
de gestion ambiental ISO 14001 [21]. Alrededor
de la ISO 14001 se pueden mencionar otros dos
trabajos, en los cuales se evaliia mediante el AHP
los factores criticos de éxito en uno [22] y los
beneficios asociados a su implementacion en el
otro [23]. Otro trabajo que debe mencionarse
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también es presentado por Chin, pero esta vez
utiliza el AHP para la evaluacion de los factores
criticos asociados a la implementacién del TQM
en empresas manufactureras en Shanghai [24].
Lo anterior, permite decir que la aplicacion del
AHP para el estudio presentado en este articulo es
novedosa y puede servir de referencia importante
para futuros trabajos.

Modelo propuesto para medir los
beneficios obtenidos

El primer paso del modelo desarrollado, consiste
en la definicion de los criterios que se consideraran
para la evaluacion del beneficio. A su vez, cada
uno de los criterios se subdivide en subcriterios,
los cuales permitiran realizar las mediciones
en la empresa. Los criterios y subcriterios
definidos se presentan a continuacion de manera
resumida, pero puede consultarse [25] para
mayor profundidad. Estos criterios y subcriterios
representan los factores o variables considerados
como los mas representativos de la gestion
empresarial que deberian verse impactados por el
sistema de gestion de la calidad. Dichos criterios
se obtienen revisando los principios del sistema
de gestion de la calidad.

Criterio Cliente (C.C): muestra el impacto que
el Sistema de Gestion de Calidad genera en
los clientes reales y potenciales de la empresa,
e incluye los subcriterios: ventas, quejas y
reclamos, precio, reconocimiento, satisfaccion
del cliente y fidelidad de los clientes.

Criterio Financiero (C.F): permite conocer
el estado financiero de la empresa después
de implementado el Sistema de Gestion de
Calidad. Incluye: rentabilidad, costo de las fallas,
costo Acciones Preventivas y costo Acciones
Correctivas.

Criterio Productivo (C.P): contiene subcriterios
que permiten saber si hubo mejor aprovecha-
miento de los recursos y mejoramiento en los
procesos. Ellos son: productividad, devolucio-
nes, cumplimiento, paradas, mantenimientos
Programados y eficiencia.
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Criterio Organizacional (C.0): en este se inclu-
yen subcriterios que permiten conocer el impacto
organizacional de la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad: orientacion del Personal,
compensacion y beneficios competitivos, evalua-
cion del desempefio, comunicacion interna, toma
de decisiones y trabajo en equipo.

Criterio Tecnologico (C.T): contiene subcrite-
rios, que permiten conocer el nivel tecnoldgico
en que se encuentra la empresa después de im-
plementado el Sistema de Gestion de Calidad:
transferencia de tecnologia, modernizacion de

procesos, redisefio de procesos y estandariza-
cién de procesos.

La representacion segln la jerarquia del AHP
del modelo, se presenta en la tabla 1, donde se
puede apreciar el objetivo: conocer el grado de
beneficio que se obtiene a partir de la imple-
mentacion del sistema de gestion de la calidad
ISO 9001:2000. Las alternativas: el sistema
proporciona excelentes beneficios, regulares
beneficios 0 no proporciona beneficios; y los
criterios y subcriterios mencionados en el pa-
rrafo anterior.

Tabla 1 Representacion jerarquica del problema, segun el AHP

Objetivo

Conocer el grado de beneficio obtenido después de implementado el sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2000

proporciona excelentes beneficios

Alternativas: El Sistema de gestion de la calidad

proporciona algunos beneficios

no proporciona beneficios

Criterios
Cliente Financiero Productivo Organizacional Tecnolégico
Subcriterios
. . Orientacion del Transferencia de
Ventas Rentabilidad Productividad ,
personal tecnologia
Compensacion o
. . - Modernizacién de
Quejas y reclamos Costo de las fallas Devoluciones y beneficios Drocesos
competitivos
. Costo de acciones - Evaluacion del .
Precio . Cumplimiento o Redisefio de procesos
preventivas desempefio
- Costo de acciones Comunicacion Estandarizacion de
Reconocimiento . Paradas .
correctivas interna procesos

Satisfaccion del

Mantenimientos

Toma de decisiones

cliente programados y trabajo en equipo
Fidelidad de los N
. Eficiencia
clientes

Otro punto importante, es asignar a cada criterio y
subcriterio su peso o ponderacion en el resultado
global, pues es claro que no todos tienen el mismo
impacto en la organizacion y por tanto su peso
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porcentual en la calificacion final es diferente.
Para la definicion de dicho peso se utiliza el AHP,
donde a partir de las comparaciones biunivocas
definidas por el método se logra determinar el



peso porcentual tanto de los criterios como de los
subcriterios. Dichos pesos son logrados gracias a
la participacion de las empresas encuestadas y al
uso de las matrices AHP.

Es importante mencionar entonces, que
para este estudio en particular se obtuvo
informacién de 42 empresas manufactureras
del Valle del Cauca, especificamente de Cali y
su area industrial (se incluyen los municipios
de Yumbo y Palmira). Dichas empresas se
encuentran certificadas bajo la norma ISO
9001:2000. La informacioén fue recolectada por
medio de un cuestionario que diligenci6 cada
uno de los responsables del sistema de gestion
de la calidad de las empresas, el cual estaba
orientado a medir la existencia de beneficios
derivados del sistema de gestion de calidad en
los criterios y subcriterios definidos.

Tabla 2 Ponderacion de los criterios y subcriterios
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Cada una de las personas encuestadas, califico
segin la escala de Saaty [15] el impacto de cada
criterio y subcriterio en el Sistema de Gestion de
la calidad con respecto al desempefio global de
la organizacion. Y también, clasificaron segin
su experiencia los criterios de acuerdo con la
importancia relativa de ellos en el consolidado
global del sistema de gestion de la calidad; esto
con el fin de poder realizar el AHP para los
criterios y definir sus pesos porcentuales en el
resultado global. La informacion fue procesada
y consolidada estadisticamente y mediante
las matrices de comparacion de criterios y
subcriterios se definieron los pesos porcentuales
de cada uno de ellos en la calificacion global del
beneficio. Estos ponderados se aprecian en la
tabla 2, donde se evidencia que los criterios mas
importantes segiin las compaiias estudiadas son
el criterio cliente y el criterio productivo.

Criterios
Cliente Financiero Productivo Organizacional Tecnoldgico
(31%) (18,7%) (21,7%) (18,7%) (9,9%)
Ventas Rentabilidad Productividad Orientacion del personal Transferencia de
(13,9%) (28,9%) (18,5%) (20%) tecnologia
(20%)
Quejas y reclamos  Costo de las fallas Devoluciones Compensacion y Modernizacién de
(7,6%) (28,9%) (20,8%) beneficios competitivos procesos
(20%) (20%)
8 Precio Costo de acciones Cumplimiento Evaluacion del Redisefio de
,§ (23,5%) preventivas (13,2%) desempefio procesos
S (17,6%) (20%) (20%)
S
“ Reconocimiento Costo de acciones Paradas Comunicacion interna Estandarizacion de
(17,7%) correctivas (16,4%) (20%) procesos
(24,7%) (40%)

Satisfaccion del

Mantenimientos

Toma de decisiones y

cliente programados trabajo en equipo

(13,9%) (14,7%) (20%)
Fidelidad de los Eficiencia

clientes (16,4%)

(23,5%)
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Para entrar a definir la calificacion individual,
es decir; la calificacion propia de cada empresa,
el siguiente paso es realizar la calificacion de
cada subcriterio y criterio de acuerdo con la
informacién recolectada en el cuestionario.
Una vez calificados los criterios se obtiene la
calificacion global utilizando los ponderados de
la tabla 2.

Para su clasificacion dentro de las tres alternativas
propuestas en la estructura jerarquica, se propone
lo siguiente de acuerdo con el resultado global de
la compainia que se esta evaluando:

o El Sistema de gestion de la calidad propor-
ciona excelentes beneficios. Cuando la califi-
cacion global se encuentre entre 7 y 9 puntos.

 El Sistema de gestion de la calidad
proporciona algunos beneficios. Cuando
dicha calificacion se encuentre entre 4 y 6,9.
Y finalmente,

o El Sistema de gestion de la calidad no
proporciona beneficios. Si la calificacion
global es inferior a 4 puntos.

A continuacién se presenta el ejemplo de dos
empresas (cuyos nombres no se utilizan por
motivos de confidencialidad), para mostrar la
aplicacion del método:

Primero, se calificaron los subcriterios, tal como
se aprecia en la tabla 3. Estas calificaciones se
ponderaron para obtener las calificaciones de los
criterios (tabla 4) y finalmente, la calificacion
de cada criterio fue multiplicada por su peso
porcentual para obtener la calificacion final,
que es la suma ponderada de los criterios. En
este caso, la empresa 6 obtuvo una calificacion
final de 7,18, que segln la jerarquia definida,
equivale a decir que dicha empresa ha obtenido
importantes beneficios con su sistema de
gestion de la calidad ISO 9001:2000. Por otro
lado, la empresa 19 obtuvo una calificacion
de 3,34 lo cual equivale a afirmar que esta
compafiia no ha obtenido beneficios con su
sistema de gestion.
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Tabla 3 Calificacion de subcriterios empresas 6 y 19

Calificacion

Subcriterio
Empresa6 Empresa 19

Ventas 7 1

Quejas y reclamos 1 1
Precio 7 1
Reconocimiento 7 3
Satisfaccion del cliente 7 1
Fidelidad de los cliente 7 1
Rentabilidad 9 5
Costo de las fallas 9
Costo de acciones 7 7
preventivas
Costo de acciones 7 7
correctivas
Productividad 5
Devoluciones 1
Cumplimiento 1
Paradas 1
Mantenimientos 7 1
programados
Eficiencia 7 1
Orientacién del personal 5 9
Compensacion y beneficios 5 7
competitivos
Evaluacion del desempefio
Comunicacién interna
Toma de decisiones y 9 3
trabajo en equipo
Transferencia de 9 1
tecnologia
Modernizacién de procesos 9 1
Redisefio de procesos 9 1
Estandarizacion de 9 5

procesos




Tabla 4 Resultados de la Calificacion de los criterios
para las empresas 6y 19

Calificacion
Criterio
Empresa 6 Empresa 19

Cliente 6,6 14
Financiero 8,2 6,4
Productivo 6,9 1,7
Organizacional 6,6 58
Tecnologico 9 2,6

Este proceso se desarrolld para todas las
empresas participantes en el estudio, y de
acuerdo con los resultados se tiene que de las
42 empresas encuestadas el 98% obtuvo algin
beneficio con la implementacion del sistema
(17% con calificaciones entre 7y 9; y 80% con
calificaciones entre 4 y 6,9), tal como se aprecia
en la tabla 5.

Tabla 5 Clasificacién de las empresas de acuerdo
con la calificacion individual

Porcentaje

Alternativas
de empresas

El Sistema de gestion de la calidad

o . 17 %
proporciond excelentes beneficios
El Sistema de gestion de la calidad 80
proporciond algunos beneficios ’
El Sistema de gestién de la calidad no
2%

proporciond beneficios

Esto quiere decir que segun los criterios y
subcriterios definidos, y el conocimiento de las
personas responsables por el sistema de gestion
de la calidad en dichas empresas, estas compafiias
han evidenciado mejoramiento asociado a sus
sistemas de gestion ISO 9001:2000. Aunque
este resultado no puede generalizarse a todas las
empresas, es un dato importante y servird como
referente para aquellas compaiiias que estén en
el proceso de decision sobre implementar o no
un sistema de gestion ISO 9001. Como tultimo
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paso, se requiere validar el método propuesto;
es decir, verificar que el resultado del modelo
refleja la realidad; para ello se plante6 una
ultima pregunta a los encuestados, con el fin de
comparar los resultados obtenidos con el modelo
y la percepcion que tiene los encargados del
sistema de gestion de la calidad, con respecto a los
beneficios obtenidos después de implementar la
ISO 9001:2000. En dicha pregunta, se interrog6 a
los encargados sobre su percepcion acerca de los
beneficios derivados del sistema de gestion de la
calidad en la compaifiia y se comparo el resultado
con los obtenidos a partir del modelo tal como se
aprecia en la tabla 6 y la correlacion de la figura
1, donde se muestra coherencia entre uno y otro,
por lo cual se puede afirmar que el modelo es una
herramienta 1til en este proposito. Para el caso
especifico de las empresas 6 y 19 presentadas
anteriormente, se aprecia que el resultado del
modelo es equivalente con el de la empresa,
tanto desde la perspectiva de obtener importantes
resultados para la empresa 6, como la de no haber
obtenido ninglin beneficio para la empresa 19.

o

R=028111

Calificacion del modelo

Calificacion de la empresa

Figura 1 Correlacion entre la calificacion del modelo
y la de la empresa

Tabla 6 Comparacién entre la calificacién del modelo
con la calificacién de la empresa

e a2 Calificacion
Calificacion
Empresa representante de la
modelo
empresa
1 5,82 7
3 5,74 7
5 5,81 7
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Continuacion Tabla 6

I Calificacion
Empresa Calificacion representante de la
modelo empresa
6 7,18 7
7 6,24 7
8 6,56 7
14 6,79 7
15 6,18 7
19 3,34 3
21 6,19 7
24 4,71 5
25 4,77 5
27 4,96 7
28 7,88 9
30 6,55 9
34 6,8 7
36 6,9 7
39 5,14 5
41 7,74 7

Conclusiones y recomendaciones

Aunque es una primera aproximacion en el
tema, se ha logrado un resultado interesante
y una propuesta que puede ser muy facil de
aplicar en las organizaciones. Sin embargo,
para mejorar su aplicacion y resultados,
se sugiere para su implementacion, que
el cuestionario sea diligenciado por los
encargados de los procesos propios a cada uno
de los criterios y subcriterios involucrados.

Se define un primer paso en el camino
de la definicion objetiva y sustentada en
indicadores reales de la organizacion con
respecto al beneficio o no que se logra con la
implementacion de la norma ISO 9001:2000.
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Gracias a la utilizacion del AHP se logra
conjugar criterios objetivos como el financiero
y productivo con otros menos cuantificables y
mas cualitativos como los relacionados con el
personal y la satisfaccion de los clientes.

En futuros desarrollos seria interesante
incluir la opcion de desmejora, es decir, que
a partir de la implementacion del sistema de
gestion de la calidad se contemple la opcion
de haber tenido perjuicios en la organizacion.
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