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Resumen

Objetivo. Analizar la influencia de la implementacion de la Norma ISO 9001:2015 en el
sistema de gestion de calidad de la empresa prestadora de servicios de saneamiento de la
region Huanuco (EPS SEDA-Huéanuco) para el afio 2018. Métodos. Debido a su finalidad, la
investigacion se caracteriza por ser de tipo basica. Tuvo un nivel descriptivo—correlacional y
adoptd un disefio no experimental. Los datos se obtuvieron de dos formas: (i) aplicacion de un
cuestionario de encuestas dirigida al personal operativo, administrativo y a la alta direccion de
la EPS; (ii) la base de datos sobre satisfaccion de los usuarios que aplica la misma EPS. En
base a ello, se estimaron las correlaciones entre las variables. Resultados. Se hall6 evidencia
que indica que la implementacion de la Norma ISO 9001 tiene una relacién positiva con la
satisfaccion de los usuarios (rho=0,81), aseguramiento de la calidad del servicio (rho=0,78) y
la mejora global de la EPS (rho=0,82) durante el afio 2018. Conclusiones. Se establece que
la implementacion de la certificacion ISO 9001 influye de forma positiva sobre la satisfaccion
de los usuarios, el aseguramiento de la calidad del servicio y la mejora global de la EPS SEDA-
Huanuco.

Palabras clave: certificacion ISO 9001; sistema de gestion de calidad; mejora global;
calidad de servicio; EPS SEDA-Huénuco.

Abstract

Objective. To analyze the influence of the implementation of the ISO 9001:2015 Standard on
the quality management system of the sanitation services provider company of the Huanuco
region (EPS SEDA-Huanuco) for the year 2018. Methods. Due to its purpose, the research
was characterized as basic. It had a descriptive-correlational level and adopted a non-
experimental design. The data were obtained in two ways: (i) application of a survey
questionnaire addressed to the operational and administrative personnel and senior
management of the EPS; (ii) the database on user satisfaction applied by the EPS itself. On this
basis, correlations between the variables were estimated. Results. Evidence was found
indicating that the implementation of ISO 9001 has a positive relationship with user satisfaction
(rho=0.81), service quality assurance (rho=0.78) and overall EPS improvement (rho=0.82)
during 2018. Conclusions. It is established that the implementation of ISO 9001 certification
has a positive influence on user satisfaction, service quality assurance and the overall
improvement of EPS SEDA-Huanuco.

Keywords: ISO 9001 certification; quality management system; global improvement;
service quality; EPS SEDA-Huanuco.
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Introduccion

En la actualidad, las empresas enfrentan retos
cada vez mas dificiles para lograr una mayor participacion
en el mercado, asi como que esto sea sostenible en el
tiempo. En ese sentido, deben de buscar la calidad, no
solo en los bienes y servicios ofrecidos, sino también en
Sus procesos operativos y priorizar la satisfaccion de sus
clientes con el fin de lograr la satisfaccién y fidelizacién de
los mismos.

En este contexto, tal y como sostienen Quinteroy
Valencia (2008), es de vital importancia que las empresas
adopten sistemas 0 mecanismos que estén enfocados en
la calidad, debido a que dichos sistemas facilitan la
eficiencia y la eficacia en la cadena de procesos
productivos u operacionales y en el manejo del capital
humano.

De acuerdo con Luna (2018), el hecho de que
una empresa cuente con un sistema de gestion de calidad
a ayuda de determinar su capacidad para: la provisiéon de
bienes y servicios, mejorar la satisfaccion de sus clientes
y afrontar la competencia en el mercado, mediante
mejoras en los procesos y una evaluacion periodica del
cumplimiento de las metas establecidas. En ese sentido,
se afirma que la gestién de la calidad ayuda a brindar un
mejor bien o servicio, con lo cual se logra la sostenibilidad
en el tiempo del negocio. Es por ello que todas las
organizaciones deberian de contar con un sistema de
gestion de calidad, que viene a ser un conjunto de normas
sobre |la gestion de la calidad dentro de la organizacion.

En este contexto, la certificacion ISO serie 9001
(ISO 9001, en adelante) que es establecida por la
Organizacion Internacional de Normalizacion, puede
emplearse por las organizaciones para el logro de su
sostenibilidad, sin importar el producto/servicio que
brinda, el tipo de organizacion (publica o privada) ni el tipo
de actividad que lleva a cabo. Meléndez (2017) indica que
la implementacion de un sistema de gestion de calidad
basado en la certificacion ISO 9001 en su version 2015
otorga a la organizacion una ventaja competitiva respecto
a sus competidores y mejora el compromiso y
desempefio de los trabajadores. Dicha certificacion tiene
una vigencia de tres afios y, luego de ello, se tiene que ir
renovando. Asi mismo, Baylon et al. (2017) mencionan
que contar con dicha certificacién permite evaluar de
forma adecuada la satisfaccion de los clientes y conocer
sus necesidades y expectativas a fin de implementar un
clima de mejora continua dentro de la organizacién.

Dada la importancia y los beneficios de contar
con la certificacion 1ISO 9001, el Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento del Peru exige que todas las
empresas prestadoras de servicios de saneamiento
(EPS) cuenten con dicha certificacion. A la fecha del
desarrollo de la investigacion, solo tres EPS a nivel
nacional contaban con la certificacion 1SO 9001; entre
ellas se encuentran: EPS SEDA Huanuco, EPS
Moquegua y EPS Moyobamba.

Es asi que, en el afio 2015, la EPS SEDA
Huanuco obtuvo la certificacion 1SO 9001:2008; mas
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tarde, en el afio 2018 obtuvo la certificacion 1SO
9001:2015. Dicha certificacion implica una modificacion,
implementacion y seguimiento de la documentacion
existente y de los procesos operacionales de la EPS. Se
debe mencionar que la EPS SEDA Huanuco es la Unica
empresa que presta los servicios de saneamiento (aguay
desaglie) en las principales ciudades de la regién
Huénuco (Huanuco, Tingo Maria y Aucayacu). En este
contexto, se vuelve necesario analizar la influencia que
tuvo la obtencion e implementacion de la certificacion ISO
9001:2015 sobre el sistema de gestion de la calidad de la
EPS en cuestion.

Por otro lado, se debe mencionar que las
investigaciones que analizan el vinculo de la
implementacién de sistemas de gestién de la calidad
como la certificacion 1ISO 9001 y el performance de las
EPS en el Perlu es nula. Todas las investigaciones
existentes se enfocan en empresas del sector privado.
Entre ellas, se destacan los estudios de Quintero y
Valencia (2008), Macias y Valencia (2014), Baylon et al.
(2017), Meléndez (2017), Nufiez (2017), Ocampo (2017)
y Benzaquen de las Casas (2018). Estos estudios se
enfocan en propuestas de implementacion de la 1ISO
9001:2015 en diferentes empresas privadas; a excepcion
de los estudios de Benzaquen de las Casas y Convers-
Sorza (2015), Benzaquen de las Casas y Pérez-Cepeda
(2016), y Benzaquen de las Casas (2018), quienes
investigan la relacion entre la implementacion de la ISO
9001 y la administracién de la calidad total en las
empresas colombianas, ecuatorianas y peruanas.
Asimismo, se destaca el estudio de Nava y Rivas (2008),
quienes analizan el desempefo de las organizaciones
mexicanas certificadas con la Norma ISO 9001.
Finalmente, se recomienda revisar los estudios de
Sampiao et al. (2009) y Tari et al. (2012), quienes realizan
una revision de la literatura acerca de los beneficios de la
adopcién de laNorma ISO 9001 en las organizaciones.

En ese sentido, la presente investigacion busco
contribuir a cerrar esta brecha dentro de la literatura,
teniendo como objetivo determinar la influencia de la
implementacion de la certificacion 1ISO 9001:2015 sobre
el sistema de gestion de la calidad de la EPS SEDA-
Huanuco, medido a través de la satisfaccion de los
usuarios, el aseguramiento de la calidad del servicio y la
mejora global de laEPS SEDA-Huanuco.

Métodos
Tipo, nivel y diseiio de la investigacion

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y
por su finalidad fue de tipo basica. Por otro lado, el nivel
de investigacion fue descriptivo—correlacional debido a
que se describen las principales caracteristicas del
proceso operativo y los comportamientos
organizacionales de la EPS; asimismo, se estima la
influencia de dicha certificacién sobre la gestion de la
calidad total de la EPS SEDA-Huanuco mediante la
estimacion del coeficiente de correlacion de Spearman
paraelafo 2018.

Finalmente, adopta un disefio no experimental ya
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que no se manipula a las variables en estudio ni a las
unidades de analisis (personal operativo, administrativo,
alaaltadireccion nialos usuarios de la EPS).

Poblaciony muestra

Dada la accesibilidad a todos los trabajadores y
usuarios activos de la EPS, la poblaciéon estuvo
conformada por la totalidad de trabajadores y usuarios de
la EPS SEDA Huénuco en el afio 2018. En dicho afio se
tuvo un total de 148 trabajadores (82 trabajadores de
personal operativo, 57 trabajadores administrativos y 9
trabajadores de la alta direccion) y 30 189 usuarios
activos.

Respecto a la muestra de los trabajadores, el
tamafio de la muestra de trabajadores que conforman el
personal operativo de la EPS fue de n=20 trabajadores y
se aplicd el muestreo aleatorio simple. En tanto, el
tamafio de la muestra para los trabajadores
administrativos (N=n=57) y de la alta direccion (N=n=9)
esigual a su poblacion.

Respecto a los usuarios, la EPS aplica una
encuesta para monitorear la satisfaccion de los usuarios
sobre los servicios que les brinda. En ese contexto, dicha
encuesta es aplicada por la misma EPS a los usuarios
activos de las ciudades de Huénuco, Tingo Maria y
Aucayacu; para el afio 2018, se tuvo como muestra a
1113 usuarios. Dichos usuarios vienen a ser parte de la
muestra de la presente investigacion.

La tabla 1 presenta de forma resumida la
poblacién y muestra de la presente investigacion.

Tabla1
Poblacion y muestra

Poblacion (N) Muestra (n)
Usuarios 44 558 1113
activos
Persor'lal 82 20
operativo
Trab.aj.ador.es 57 57
administrativos
Personal de la 9 9

alta direccién

Instrumentos de recolecciéon de datos

Para la recoleccion de datos se empled dos
cuestionarios de encuestas. El primer cuestionario fue
elaborado por los investigadores y estuvo dirigido a los
trabajadores de la EPS. Dicho cuestionario estuvo
conformado por 20 items divididos en dos dimensiones:
aseguramiento de la calidad del servicio (items 1-10) y
mejora global de la empresa (items 11-20), con los
indicadores de conocimiento (1-5), aplicacion (6-10) de
los postulados de la certificacion ISO 9001 dentro de la
EPS, conocimientos de aspectos operativos de la EPS
(11-15), y la eficacia del sistema de gestién de calidad
sobre las actividades que lleva a cabo la EPS (16-20).

Todos los items estan basados en una escala de Likert
conunapuntaciénde 1a5.

Por otro lado, el segundo cuestionario, que es
elaborado y aplicado por la propia EPS al que se
denomina Encuesta de Percepcidon y Satisfaccion del
Usuario 2018, esta dirigido a los usuarios activos para el
afo2018.

Procedimiento de recoleccion de datos

Larecoleccion de datos se llevo a cabo mediante

la aplicacion del cuestionario de encuesta a la muestra de
los trabajadores que conforman el personal (n=20),
administrativos (n=57) y alta direccién (n=9) en las
instalaciones de la EPS. Por otro lado, la EPS SEDA
Huanuco aplicé el cuestionario de encuesta sobre
satisfaccion del usuario a la muestra de los usuarios
activos (n=1113) en sus respectivos domicilios.
En ambos casos, la aplicacion de los cuestionarios de
encuestas fue de manera informada, se llevd a cabo de
forma presencial, anénima y tuvo una duracién
aproximada de tres horas.

Analisis de datos

Para el analisis de datos de las variables se
emplearon técnicas estadisticas a nivel descriptivo e
inferencial. Para el analisis descriptivo, basado en la
construccion de tablas de frecuencias, se usaron los
datos provenientes del cuestionario. En tanto, para el
analisis inferencial se estimaron coeficientes de
correlaciéon de Spearman con el fin de medir la asociacién
entre la implementacion de la certificacion ISO 9001 vy el
sistema de gestion de calidad (medido a través de la
satisfaccion de los usuarios, aseguramiento de la calidad
del servicio y la mejora global de la empresa) de la EPS
SEDAHuanuco.

Aspectos éticos

La investigacion se llev6 a cabo teniendo en
cuenta los estandares de calidad y rigurosidad del
proceso investigativo; y se han seguido los lineamientos
generales del método cientifico y de la revista Gaceta
Cientifica. Asi mismo, se dan los créditos a los autores
consultados citando adecuadamente todas las
referencias usadas. Ademas, la participacién de cada
trabajador y usuario de la EPS SEDA Huanuco
encuestado fue de voluntad propia e informada
(conocimiento informado).

Resultados

Los principales resultados a nivel descriptivo
para la variable gestion de la calidad de la EPS SEDA
Huanuco se presentan en las tablas 2 y 3. Respecto a la
medicion de la satisfaccion de los usuarios, en la tabla 2
se aprecia que la mayoria de los usuarios refirieron que
estaban satisfechos con los servicios brindados por la
EPS. En particular, se tiene que el 63 % y el 60 % de los
usuarios de las ciudades de Huanuco, Tingo Maria y
Aucayacu estaban satisfechos con el servicio de agua y
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desagle que les brindan la EPS.

Tabla 2
Medicion de la satisfaccion del usuario de la EPS SEDA
Huanuco

Servicio Servicio de

de agua desagiie
N|v.el de N % %
satisfaccion
Muy 3 3
satisfecho
Satisfecho 63 60
Poco
satisfecho 27 29
Nada
satisfecho / 8
Total 100 100

En la tabla 3 se presentan los resultados sobre el
aseguramiento de la calidad del servicio brindado, y la
mejora global de la EPS. Respecto al aseguramiento de la
calidad del servicio brindado se aprecia que el 84 % de los
trabajadores afirmaron que estan de acuerdo con que la
implementacion del ISO 9001:2015 ha contribuido a que
todas las actividades que se realizan en las distintas areas
de la EPS tienen como fin asegurar la calidad de los
servicios de agua y desagle que brindan sus usuarios de
las ciudades de Huanuco, Tingo Maria y Aucayacu.

Respecto a la mejora global de la empresa, se
aprecia que el 78 % de los trabajadores afirman que estan
de acuerdo con que laimplementacion del ISO 9001:2015
ha contribuido a que se priorice la mejora global de la
EPS, es decir, no solo enfocado al servicio que se brinda a
los usuarios, sino también enfocados a los trabajadores y
demas grupos de interés con las que interactta la EPS en
sus labores cotidianas.

Tabla3
Implementacion del ISO 9001, el aseguramiento de la
calidad del servicio y la calidad global de la EPS

Mejora el Prioriza la
aseguramiento de la calidad global

calidad del servicio de la EPS

% %
En desacuerdo 3 5
Indiferente 12 10
De acuerdo 84 76
Totalmente de
acuerdo ! 9
Total 100 100

Por otro lado, la tabla 4 presenta los resultados de
la estimacion de los coeficientes de Spearman (rho) entre
la implementacion de la certificacion ISO 9001:2015 y las
dimensiones de la gestion de la calidad de la EPS SEDA
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Huédnuco. En dicha tabla se aprecia que la
implementaciéon de la certificacién 1SO 9001:2015 tuvo
una relacion positiva y estadisticamente significativa
sobre la satisfacciéon de los usuarios (rho=0,81),
aseguramiento de la calidad del servicio (rho=0,78) y la
mejora global de la empresa (rho=0,82). Con dichos
resultados se puede mencionar que la implementacion de
la certificacion contribuyo a: (i) elevar el nivel de
satisfaccion de los usuarios, (ii) asegurar la calidad en los
servicios brindados por la EPS y (iii) en la mejora global de
la EPS.

Tabla4
Correlacion entre las variables

Implementacién de la
Certificacion ISO 9001:2015

Dimensiones de la
gestion de la calidad:

Satisfaccion de los rho 0,81
usuarios p-valor 0,00
Aseguramiento de la rho 0,81
calidad del servicio p-valor 0,00
Mejora global de la rho 0,81
empresa p-valor 0,00
Discusion

En general, se encuentra que la implementacion
de un sistema de gestion de la calidad en la EPS SEDA
Huanuco tiene repercusiones positivas sobre el
desempefio de la empresa y la satisfaccion de los
usuarios (al incrementar el nivel de satisfaccion de los
servicios de agua y desagile). En ese sentido, dicha
implementacién contribuye a que se priorice la calidad del
servicio que brinda la EPS y que se enfatice en la mejora
global de laempresa.

Los hallazgos estan en linea con lo encontrado
por Benzaquen de las Casas y Convers-Sorza (2015),
Benzaquen de las Casas y Pérez-Cepeda (2016) y
Benzaquen de las Casas (2018), quienes estiman el
impacto de la certificacion ISO 9001 en multiples
empresas colombianas, ecuatorianas, peruanas,
respectivamente. Para ello, los autores comparan el
performance de las empresas que cuentan con dicha
certificacion con aquellas que no, y encuentra un impacto
positivo en aquellas empresas que cuentan con la
certificacion.

Por otro lado, la presente investigacién también
encuentra que desde laimplementacion de la certificaciéon
ISO 9001 se ha experimentado una mejora significativa en
términos de eficacia (logro de metas) y eficiencia dentro
de la EPS. En esta linea, el estudio de Ocampo (2017)
encuentra que la implementacion de la certificacion 1SO
9001:2015 contribuye significativamente a mejorar la
competitividad de la empresa Relansa SAC.

En resumen, se puede afirmar que la
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implementacion de una gestion basada en la calidad como
el ISO 900 tiende a mejorar el performance de la entidad.
En ese sentido, la implementacién de un sistema de
gestion de calidad basado en la certificacion ISO 9001 en
su version 2015, tal y como sostiene Meléndez (2017),
otorga a la organizacion una ventaja competitiva respecto
a sus competidores y mejora el compromiso y desempefio
de los trabajadores. Asimismo, dicha certificacion
contribuye a la evaluacién de la satisfaccion de los
clientes, asi como a conocer sus necesidades y
expectativas, a partir de lo cual se puede implementar un
clima de mejora continua dentro de la organizacion.

Por otra parte, es necesario mencionar las
limitaciones de la presente investigacion, que se centran
en la escasa disponibilidad de investigaciones que
analizan especificamente la influencia de implementar
sistemas de gestion de calidad como el ISO 9001 en sus
organizaciones sobre el desempefio de la misma. Es asi
que resulta pertinente seguir desarrollando esta linea de
investigacion para poder consolidar la evidencia
encontrada.

Conclusioén

En conclusion, se puede afirmar que la obtencion
e implementacién de la certificacion ISO 9001:2015 en el
afio 2015 por parte de la EPS SEDA Huanuco tuvo una
influencia positiva y significativa sobre el nivel de
satisfaccion de los usuarios, el aseguramiento de la
calidad del servicio brindado y la mejora global de la EPS.
Asimismo, se concluye que el nivel de conocimientos de
los sistemas, objetivos y politica de gestion de calidad de
los trabajadores de la EPS son 6ptimos; y que estos,
sumado a la capacitacion de los trabajadores y la
implementacion de acciones correctivas, contribuyen
significativamente al buen performance de la EPS. Estos
hallazgos indican por consiguiente que la decision de
implementar un sistema de gestion de la calidad en la EPS
fue adecuada. En ese sentido, dichos resultados se
pueden extrapolar para otras EPS e instituciones publicas
que cuentan con la certificaciéon ISO 9001:2015.
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