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1. OBJETIVOSDE LA INVESTIGACION

Este trabgo forma parte de una investigacion llevada a cabo en & Area de
Organizacion de Empresas de la Universdad de Oviedo sobre € dcance, efectividad y
beneficios de la cetificacion 1SO 9000, cuya creciente importancia en € mercado mundid se
ve reflgada en € crecimiento cas exponencid dd nimero de certificaciones emitidas en los

Ultimos afos.

La globdizacion de los mercados, € incremento de la competencia internaciond y €
canbio de los vaores de compra de los clientes han propiciado que la cdidad, y su
demostracion mediante la posesdn de un sistema de cdidad certificado, se hayan convertido

en un eemento estratégico clave parala supervivencia de laempresa

Un Ssema de cdidad es d conunto de la edructura de la organizacion,
responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos hecesarios para la gestion de la
cdidad; por su pate la certificacion es € insrumento del que la empresa dispone para

garantizar laidoneidad de su funcionamiento.

En la actudidad, € referente utilizado por la mayor parte de las empresas de todo €
mundo tanto para € disefio e implantacion como para la poderior certificacion de sus
sgemas de cdidad es la familia de normas 1SO 9000. Estos esténdares internacionales no
lo esablecen los requisitos minimos que todo sstema de cdidad debe poseer sSno que
también arbitran la poshilidad de que, una vez satifechos un organismo independiente,
objetivo y acreditado asi |0 atestiglie mediante la concesion de la certificacion 1SO 9000.

La demanda creciente por parte de los clientes de mecanismos que faciliten la eeccion
de proveedor, tanto en los mercados domésticos como en los internacionaes, ha contribuido a
gue la tenencia de la certificacion 1SO 9000 se haya convertido en una condicion sine qua non
para establecer y mantener relaciones comerciaes. De esta manera, la certificacion 1SO 9000
ha sdo determinante en la intensificacion de la preocupacion por la cdidad en empresas de
todo € mundo y de todos los sectores de actividad. ASmismo, su importancia como puerta de
entrada a nuevos mercados, la exigencia de revisén continuada de los procesos y

procedimientos empresarides que conforman € Ssema sobre @ que s sudenta y los
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beneficios de toda indole que se derivan de su posesion, la han convertido en una importante

fuente de ventgas competitivas que es preciso gprovechar cuanto antes.

Con d objeto de caracterizar |a redlidad de la certificacion 1SO 9000 en la empresa
espafiola, se ha planteado un estudio empirico a semejanza de los redlizados en otros paises de
nuestro entorno, en @ que a nivel multisectorid se andizan sus efectos redes en la empresa y
su relacion con otras variables, que junto a ela condicionan la postura de la empresa respecto
alacdidad.

Para ello, y tomando como iferencia d afio 1998, se investigan todas las fases por las
que pasa una empresa desde que decide implantar un sistema de cdidad, hasta que, una vez

obtenida la certificacion, se plantea su futuro.

Egte estudio permite afirmar que las empresas espafiolas reconocen la importancia de
la cetificacion a la que condderan una heramienta de gedtion fuente de ventgas
competitivas, d tiempo que ven en dla un solido pilar sobre d que asentar su avance hacia la
Cdidad Totd.

A continuacion se presenta la metodologia seguida en la invedtigacion (0 seg, la
seccion de la poblacion objetivo, € disefio del cuestionario y d trabgo de campo), la
descripcion de la muestra objeto de andisis y los principaes resultados obtenidos acerca de la
certificacion 1SO 9000 en Espafia Por Ultimo, se presentan las principaes conclusiones que
cabe extraer de lainvestigacion redizada.

2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La base de datos utilizada en la presente investigacion ha sSdo disefieda a partir de la
informacion de las encuestas edtructuradas enviadas por correo a empresas de todos los
sectores de actividad instaladas en Espaiia, y que a1 de junio de 1998 se halaban certificadas.

Dado que d objetivo planteedo fue € andids de la implantacion y efectividad de la
certificacion 1SO 9000 en Espafia, para la confeccion de marco muestral se establecio
contacto con € Centro Naciond de Informacion de la Cdidad (CNIC), € cud remitié un
listado con € nombre de las empresas que, conforme a los datos que poseian a 1 de junio de
1998, se hdlaban en posesion de la misma en nuestro pais. Para su locdizacion y posterior
envio dd cuedtionario, se utilizé € directorio de empresas DUN&BRADSTREET 1997, con
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informacion sobre las 50.000 principdes empresas espaiolas. Asmismo, se contd con la
colaboraciéon de Club Agturiano de la Cdlidad, y deél Centro de Informacion de la Cdidad de
Andaucia, que facilitaron la direccion y teléfono de contacto de las empresas certificadas en
dichas Comunidades Autonomas, dgunas de las cudes no agparecian en € anuario
DUNS&BRADSTREET 1997.

El cuestionario ha ddo disefiado tomando como referencia los principaes trabgos y
articulos redlizados a nive naciond e internaciond en @ campo de la certificacion 1SO 9000.
La encuesta esta integrada por preguntas relacionadas con la gestion de la cdidad y, de forma
més concreta, con la problemética y efectos derivados de la implantacion de un sSstema de
cdidad conforme a la normativa 1SO 9000 y su poderior cetificacion. El cuedtionario se
organizd en cinco secciones. 1) Pefil de la empressy 2) Cuestiones generades sobre la
certificacion 1SO 9000; 3) El Proceso de implantacion/certificacion; 4) Efectividad de la
catificacion y 5) El futuro tras la certificacion.

Con d fin de poner a prueba la viabilidad de la encuesta disefiada se llevo a cabo,
durante los meses de junio y julio de 1998, un pretest en una muestra reducida de empresas
indaladas en @ Principado de Adurias. De eda forma, se puseron de manifieto agunas
dificultades que d cuedionario inicid presentaba para d encuestado, emprendiéndose las
modificaciones oportunas. Durante € mes de noviembre fue enviado @ cuestionario definitivo
a todas las empresas que forman la poblacion objetivo®. Se establecié e 28 de febrero de 1999
como fecha limite para la recepcion de las encuestas e inicio dd tratamiento de la
informacion, redlizandose una revisdn pormencrizada de todas las encuedtas recibidas. Tras
la ingpeccion y depuracion de los cuestionarios cumplimentados, la informacién obtenida se

someti6 atabulacion, asignando clavesy codigos numéricos a las diferentes respuestas.

Tomando como referencia esta informacion, se llevd a cabo la eaboraciéon de la base
de datos acerca del perfil y caracteristicas de la empresa certificada en Espafia. Esta base de

datos esté integrada por lainformacion referente a 749 encuestas validas.

! Dado que el nimero de empresas certificadas en Espafia a junio de 1998 era de 4.959, se decidi6 enviar e
cuestionario a toda la poblacion. Sin embargo, una revisién de lamisma, permitié observar algunas empresas que
teniendo distinto nombre tenian idéntica direccién y responsable de calidad por lo que se penso considerarlas
como una sola empresa. Ello redujo el tamafio de la poblacion a 4.768 empresas. Finalmente, ante la
imposibilidad de conocer la direccion de todas ellas, la encuesta se envid Unicamente a 3.864 de las 4.959
empresasiniciales.



Experiencia de la Empresa Espafiola con la Cer tificacidn 180 9000

En la Tabla 1 se recoge la ficha técnica de la investigacion redizeda, es decir, €
universo o poblacion objetivo, d ambito geogréfico, y la referencia tempora de la
investigacion, la unidad, @ tamafio, € eror muestrd y € nivd de confianza, la duracion de
trabgo de campo y d perfil dd encuestado.

CARACTERISTICAS ENCUESTA
UNIVERSO O POBLACION OBJETIVO Empresas certificadas 1 SO 9000
A MBITO GEOGRAFICO/ TEMPORAL Todo el territorio nacional/anual: ejercicio 1998
UNIDAD M UESTRAL Empresa certificada
TAMARNO M UESTRAL 749 encuestas validas
ERROR MUESTRAL / NIVEL DE CONFIANZA 3,4%/955%
FECHA DE REALIZACION TRABAJO DE CAMPO 1 de noviembre de 1998 - 28 de febrero de 1999
ENCUESTADO Responsable de Calidad

Tabla 1. Ficha Técnica dd Trabajo de Campo Realizado

3. DESCRIPCION DE LASEMPRESAS OBJETO DE ANALISIS

En eda seccion se andizan diversas caracteridticas relativas d perfil o identificacion
de las empresas que integran la base de datos localizacion, afio de condtitucion, activided
desarollada, sector de actividad, naeciondidad de capitd, grado de internaciondizacion,
nimero de empleados, estatus tecnoldgico, estatus innovador, antigliedad del departamento de
cdidad y précticas de cdidad anteriores a la implantacion de sstema de cdidad y su

certificacion.
3.1. Localizacién de la empresa

La locdizacion geogréfica de las empresas andizadas por Comunidades Autbnomas se

recoge en laFigura 1.
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Figura 1. Localizacién de las Empresas por Comunidades Auténomas

La muesra andizada incluye empresss locdlizadas en todas las Comunidades
Autonomas a excepcion de Ceuta y Mdilla. Se observa que Cataufia, Pais Vasco y Madrid
son las comunidades que agutinan € 54% de las empresas de la muestra. El resto de las
empresas se encuentran Situadas en @ Principado de Asturias (10,7%)?, Andalucia (10,5%),
Comunidad Vdenciana (55%), Gdicia (4,7%), Cadilla-Leon (4%), Navarra (1,9%),
Cantabria (1,3%), CadtillaLa Mancha (1,3%), Murcia (0,8%), Aragon (0,5%), La Rioja
(0,5%), Canarias (0,4%), Extremadura (0,3%) y Baeares (0,1%).

3.2. Antigiiedad de la empresa

Con € objeto de conocer la antigliedad de las empresas certificadas objeto de estudio
e licitd informacion acerca ddl afio de su fundacidn. La Tabla 2, que recoge la distribucidn

2 Este peso tan alto de la Comunidad Auténoma del Principado de Asturias se debe al interés y apoyo de la
Presidencia y la Secretaria del Club Asturiano de la Calidad, que en todo momento nos facilitaron el contacto
con las empresas miembros de dicho foro.
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de la antigledad de las empresas, reflga la presencia mayoritaria de plantas industrides

relativamente maduras.
ANO FUNDACION ANOSTRANSCUR. | % DE EMPRESAS N° DE EMPRESAS
Antes 1960 39 0 més 26,97 202
1960 — 1969 30-39 15,35 115
1970 -1979 20-29 21,76 163
1980 — 1989 10-19 23,5 176
1990 — 1997 9 0 menos 12,42 93

Tabla 2. Antigliedad de |la empresa

Aproximadamente € 27% de las compafiias colaboradoras fueron fundadas antes de
1960; & 15,35% se congtituy6 en la década de los 60; @ 21,76% lo fue en los afios 70. Las
dos Ultimas décadas de este sglo fueron testigo respectivamente de nacimiento dd 23,5% y
ddl 12,42% de las empresas de la muestra.

3.2. Tipo de actividad

LaFigura 2 recoge la distribucién por tipo de actividad de las empresas de la muestra.

Ambas
13%

Servicios
26%
Fabricacion
61%

Figura 2. Tipo de actividad

La actividad desarrollada por € 60,8% de las empresas objeto de estudio es la
fabricacion, 1o que en cierto modo congtituye una evidencia de que la certificacion 1SO 9000
ha estado tradicionamente ligada a las empresas indudtrides. Frente a édas, d 26,2% e
dedica principdmente a la prestacién de sarvicios, y d 13% restante declara combinar esta
actividad con lamanufactura
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3.3. Clasificacion Sectorial

La digtribucion sectorid de las empresas que componen la muestra andizada, de
acuerdo con la Cladficacion Naciona de Actividades Econdmicas de 1993 (CNAE-93) se

recoge en la Tabla 3, que proporciona datos de actividad anivel de dos digitosde la CNAE.

CNAE SECTORES % EMPRESAS
1-2 AGRICULTURA, GANADERIA, CAZA Y SELVICULTURA 05
5 PESCA 03
10-14 INDUSTRIAS EXTRACTIVAS 09
15-16 INDUSTRIA DE LA ALIMENTACION, BEBIDASY TABACO 77
17-18 INDUSTRIA TEXTIL Y DE LA CONFECCION 21
19 INDUSTRIA DEL CUERO Y DEL CALZADO 0,1
20 INDUSTRIA DE LA MADERA Y EL CORCHO 16
21-22 INDUSTRIA DEL PAPEL; EDICION, ARTES GRAFICASY REPRODUCCION DE SOPORTESGRABADOS 39
23 REFINO DE PETROLEO Y TRATAMIENTO DE COMBUSTIBLESNUCLEARES 0,7
24 INDUSTRIA QUIMICA 9,2
25 INDUSTRIA DE LA TRANSFORMACION DEL CAUCHO Y MATERIASPLASTICAS 46
26 INDUSTRIAS DE OTROS PRODUCTOSMINERALESNO METALICOS 31
27-28 METALURGIA Y FABRICACION DE PRODUCTOS METALICOS 119
29 INDUSTRIA DE LA CONSTRUCCION DE MAQUINARIA Y EQUIPO METALICO 49
30-33 INDUSTRIA DE MATERIAL Y EQUIPO ELECTRICO, ELECTRONICO Y OPTICO 119
4-35 FABRICACION DE MATERIAL DE TRANSPORTE 5,7
36-37 INDUSTRIASMANUFACTURERAS DIVERSAS 04
40-41 PRODUCCION Y DISTRIBUCION DE ENERGIA ELECTRICA, GASY AGUA 15
45 CONSTRUCCION 50
50 COMERCIO (VENTA, MANTENIMIENTO, REPARACION DE VEHICU LOSAMOTOR MOTOCICLETAS,...) 12
51 COMERCIO (MAYORISTAS, INTERMEDIARIOS, EXCEPTO DE VEHICULOSA MOTOR...) 6,6
52 COMERCIO (MINORISTAS, EXCEPTO EL COMERCIO DE VEHICULOSA MOTOR...) 05
60-64 TRANSPORTE, ALMACENAMIENTO Y COMUNICACIONES 72
65-67 INTERMEDIACION FINANCIERA 0,2
70-74 ACTIVIDADES INMOBILIARIASY DE ALQUILER; SERVICIOSEMPRESARIALES 78
75 ADMINISTRACION PUBLICA, DEFENSA Y SEGURIDAD SOCIAL 0,1
85 ACTIVIDADES SANITARIASY VETERINARIAS 0,1
90-93 OTRASACTIVIDADES SOOALESY DE SERVICIOSA LA COMUNIDAD; SERVICIOS PERSONALES 0,1

Tabla 3. Clasificacién Sectorial

Entre los sectores de actividad con mayor representacion en la base de datos cabe
destecar metdurgia y fabricacion de productos metdicos (11,9%), industria de materiad y
equipo eéctrico, eectronico y oOptico (11,9%), industria quimica (9,2%) y transporte,
amacenamiento y comunicaciones (7,2%). Se observa, no obstante, una estructura sectorid
bastante diversficada y que puede interpretarse como un reflgo ggnificativo de la edructura

sectoria espafiola que ha obtenido la certificacion 1SO 9000.
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3.4. Estructura de propiedad capital extranjero

Con relacion a la estructura de propiedad de la empresa se ha observado que d 31,4%
de las empresas de la muestra cuenta con participacion extranjera en su capita, 1o que supone
un tota de 235 de las 749 objeto de andiss. Dicha participacion es superior d 50% en €
81,2% de los casos. La Figura 3 recoge la distribucion de la estructura de la naciondidad del

cepitd de las empresad € porcentgie de empresas con y Sn paticipacion extranjera en su

capitdl.

Capital
extranjero
31,4%
Capital
nacional
68,6%

Figura 3. Estructurade la Nacionalidad del Capital dela Empresal Presencia de Capital Extranjero

3.6. Integracion en un grupo multinacional

Un factor de interés es la presencia de empresas con carécter multinaciona. Td y
como e observa en la Figura 4, més de una tercera parte de las empresas de la muestra, se

declaran integradas en dguin grupo multinaciond.

Si
36%

No
64%

Figura 4. Pertenencia a un grupo multinacional
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De estas 269 empresas, un 72,1% son multinacionaes en las que todo o parte dd
capital es de paises miembros de la Unién Europea. En d 19,7% de los casos la nacionaidad
dd grupo corresponde a paises de América del Norte, especiamente Estados Unidos. Cabe
destacar la escasa presencia de multinacionades japonesas entre las empresas certificadas en

Espafia (3%). La Tabla 4 reflga la naciondidad dd grupo en € que estén integradas las

empresas.
NACIONALIDAD GRUPO % EMPRESAS N° EMPRESAS
Union Europea 721 194
Américadel Norte 19,7 53
Resto de Europa 5,2 14
Japoén 30 8

Tabla 4. Origen grupo multinacional

3.5. Grado de internacionalizacién de la empresa

Por lo que respecta d grado de internacionalizacion de la empresa, se observa que un
224% de las empresas no operan en los mercados exteriores, sendo cas un 80% las que
tienen presencia en dichos mercados. Ello pone de manifieto & eevado grado de
internacionalizacion de las empresas certificadas (ver Figura 6).

22%

Si
78%

Figura 5. Presencia en mercados exteriores

10
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Respecto a los mercados a los que las compafiias certificadas exportan sus productos
ylo servicios, la Tabla 5 reflga que algo més ded 70% de las empresas, concentra su presencia
en los paises que conforman su entorno econdmico mas proximo, es decir, la Union Europea
Cabe destacar € devado porcentge de las mismas que digen como destino paises
latinoamericanos (48%). Otros mercados en los que las empresas certificadas estan presentes son

paises europeos extracomunitarios (38,2%), estados africanos como Marruecos y Argdia (29,8%),
otros paises fundamental mente asiéticos (28,9%) y, finalmente, Estados Unidos (27,6%).

MERCADQOS % EMPRESAS® N° EMPRESAS
Union Europea 70,8 528
Latinoamérica 48 358
Resto de Europa 38,2 285
Africa 29,8 223
Otros 289 215
Norteamérica 27,6 206

Tabla 5. Mercados en los que estan presentes las empresas certificadas

3.6. Tamarno dela empresa

La dimensdn de la empresa es una variable dificil de determinar ya que depende, en
gran medida, de la variable empleada para evaduar dicho tamafio. En nuestro caso, la varigble
elegida ha sdo € nimero de trabgjadores. En este sentido, se aprecia que & 74,2% de las
empresas de la muedtra tienen una plantilla integrada por menos de 250 trabgadores. En d
30,7% de los casos su nimero es igud o inferior a 50, en @ 20,7% esta comprendido entre 51
y 100; findmente, en d 22,8% restante e nimero de empleados oscila entre 101 y 250. Todo
elo pone de manifiesto la importancia que las Pymes atribuyen a la certificacion 1SO 9000.

LaTabla 6 recoge la distribucion por tamafios de las empresas de la muestra.

3 Los porcentajes no suman cien porque |as empresas podian contestar afirmativamente a su participacion en mas
de uno de los mercados que se les proponian.

1
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N° DE EMPLEADOS % EMPRESAS N° EMPRESAS
Menos de 20 83 62
21-50 24 168
51-100 20,7 155
101-250 22,8 171
251-500 13,2 9
501-1.000 6,1 46
Mas de 1.000 6 45

Tabla 6. Tamarfio dela Empresa

3.7. Estatus tecnolgico y estatus innovador

Con d objeto de andlizar € edtatus tecnologico de las empresas de la muestra, se
solicité que vaorasen como dto, medio o bgo su grado de automatizacion respecto a sus
principaes competidores. La Figura 7 reflga la digtribucion de las empresas seglin su estatus

tecnol gico.

Bajo
3%

Medio
42%
Alto
55%

Figura 7. Edtatus tecnol 6gico

Es interesante resdtar que cas todas las empresas certificadas otorgan una cdificacion
de medio-dto a su estatus tecnoldgico. Asi, para € 55,7% su nivel tecnolégico respecto a de
la competencia es dto; para € 41,6% es medio y Unicamente & 2,7% de los encuestados se
considera por debgjo de laténicadel sector.

Algo samgante sucede en lo que d edatus innovedor; asi, s ha observado la
exigencia de una relacion directa entre grado de automatizacion y nivel tecnoldgico. En este
sentido, se agprecia que aproximadamente € 57,5% de las empresas de la muestra consideran

gue su grado de innovacion respecto a sus principales competidores es dto frente d 2,7% que
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lo tilda de bgo. La Figura 8 recoge la distribucion de las mismas €gun su estatus innovador,
muy semejante ala obtenida parad nivel tecnoldgico.

Bajo
3%

Medio
40%

Alto
57%

Figura 8. Estatusinnovador

3.8. Antiguiedad del departamento de calidad

Cas e 60% de las empresas encuestadas - Figura 9 cuentan con un Departamento de
Calidad con una antigliedad superior a los cuatro afios, 1o que pone de manifieto que la
preocupacion por la calidad y su mgora en la empresa epafiola no es tan reciente como
cabria pensar. Buen reflgo de todo €llo es € hecho de que d nimero medio de afios de los

encuestados desempefiando @ cargo de responsable de cdidad en sus empresas, se Stud en
5,5 afos.

Menos de 2

afios
9 %

2-4 afios
32%

Mas de 4

afios
59%
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Figura 9.Antigliedad del Departamento de Calidad.

3.9. Précticas de calidad previas

El 97,6% de las empresas encuestadas declaré haber utilizado, en mayor o menor
medida, précticas de cdidad antes de implantar € sSstema de calidad y obtener |a certificacion
ISO 9000. La préctica empleada por € mayor porcentge de compafias fue la inspeccion de
productos terminados (83,4%) seguida de la ingpeccion de recepcion de materias primas
(82,1%), dendo la menos usada d Benchmarking (45,5%). La Tabla 7 recoge la frecuencia
con que las didintas précticas de cdidad utilizadas por las empresas certificadas utilizan las
digtintas practicas de calidad.

PRACTICASDE CALIDAD % EMPRESAS | N° EMPRESAS
I nspeccion de productos terminados 834 625
I nspeccion de recepcion de materias primas 82,1 615
Acuerdos de colaboracion con proveedores 63 509
Control estadistico de proceso 60,1 459
Sistema de aseguramiento de la calidad previo alSO 9000 57,7 431
Buzon de sugerencias 574 430
I mplantacion de equipos de mejora continua 54,9 111
Autoevaluacion 524 392
Circulos de calidad 50,1 375
Politicas cero defectos 478 358
Gestion dela Calidad Total (TQM) 459 344
Benchmarking 455 Al

Tabla 7. Practicas de calidad previas a la certificacion SO 9000

Un andids de estos datos permite observar que la mayoria de las empresas de la
muestra antes de obtener la certificacion emplesba précticas de calidad propias de los
primeros estadios de la gestion de la cdidad -etapas de Ingpeccion y Control Estadistico de
Proceso-, sendo inferior € porcentgje de elas que utilizaba técnicas avanzadas de calidad.

4. LA CERTIFICACION ISO 9000 EN ESPANA.

En la presente seccién se andiza la experiencia de las empresas espafiolas con la
certificacion 1SO 9000. Con este fin se describen diversas cuedtiones generales sobre la
cetificacion 1SO 9000, @ proceso de certificacion, la efectividad de la certificacion y €

futuro de la empresa tras la certificacion.

14
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4.1. Cuestiones Generales

En d presente gpartado se andizan las respuestas de las empresas sobre aspectos
generdes de la cetificacion 1SO 9000 esténdar elegido, obtencion de la certificacion,
organismo de cetificacion, la iniciaiva de implantar y cetificar d dsema de cdidad y las

razones parala certificacion.

Una de las primeras decisones que debe adoptar una empresa a la hora de implantar
un sstema de cdidad conforme a la normativa 1ISO 9000 es la relativa a cud de los tres
modelos propuestos por la misma es € que més e gudta a su actividad y objetivos. € 9001,
el 9002 6 & 9003. Esta deccion es importante puesto que a la hora de obtener la certificacion
serén los requisitos del modelo sdleccionado y no otros, los que ha de satisfacer su Sistema de
cdidad. La Tabla 8 recoge € porcentgje de las empresas de la muestra segiin € estandar 1SO
9000 respecto del cud se ha obtenido la certificacion. Como se puede observar la norma 1SO
9002 es la que aglutina d mayor nimero/porcentgje de empresas certificadas, concretamente
e 69,2%. En este sentido, las empresas espaiolas se comportan de manera muy semeante a
las dd resto de los paises del mundo, ya que la mayoria de las compafias que deciden

certificar sus Sstemas de cdidad se decantan por dicho estandar.

ISO 9003
0% ISO 9001

30%

ISO 9002
70%

Figura 10. Modelo 1SO 9000 elegido por la empresa

Por otra parte, y d iguad que ha sucedido en d resto del mundo, la segunda mitad de
los afios 90 condituye un punto de inflexion en la actividad certificadora favorecida, en d
caso concreto de Espafia por dos circungtancias: (1) la certificacion de empresas provenientes

de sectores en principio reacios como las indudtrias de servicios, las empresas publicas y las
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del sector agrodimentario; y (2) la irrupcion de las Pymes hasta € punto de convertirse en las
principales protagonistas del boom de la certificacion 1SO 9000.

Asmismo se ha podido confirmar € papd fundamentd de la Alta direccion no solo
como principd fuerza impulsora de la cetificacion, sno también como la méima
responsable del éxito de la apuesta de la empresa por la cdidad y su demostracion. A este
respecto, cabe destacar que d lapso tempord requerido para la obtencion de la certificacion
esta comprendido entre uno y dos afios contados a partir dd momento en que se adopta la

decisién de implantar un Sstema de cdidad conforme ala normativa 1SO 9000.

Menos de 1 Entre 1y 2 Entre 2y 3 Entre 3y 4 Mas de 5 afios

afno afios afios afios

Figura 11. Tiempo necesario para obtener |a certificacion

Respecto a la eeccion dd organismo de certificacion las empresas espafiolas, a
semganza de las de los paises de nuestro entorno mas cercano, coinciden en sefidar que su
renombre internacional, ser € maéas conocido por la empresa, asi como su experiencia e

implantacion internaciond, son los argumentos que mayor peso han tenido en su seleccion.

Una cuestion especidmente importante es la reaiva a los motivos que judtifican la
decisén de certificacion en Espafia. La Tabla 8 recoge las puntuaciones medias atribuidas por
las empresas de la muedtra a las razones tradiciondmente asociadas a la decison de

certificaciort'.

* Los diferentes estudios existentes acerca de |a certificacion 1SO 9000 coinciden en sefialar que existen razones
de muy diversa indole que justifican la decisidn de certificar el sistema de calidad de una empresa. Una revision
de las mismas ha permitido identificar un conjunto de dieciséis motivos que los responsables de calidad de las
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RAZONES PARA CERTIFICARSE MEDIA
Mejorar la calidad de productos y/o servicios 4,02
Mejorar |os procesos y procedimientos internos 4,00
Mejorar laimagen de la empresa 3,98
Requisito para competir en el sector 393
Anticiparse a futuro a que tienden los mercados 391
Anticiparse alademandade los clientes 364
Anticiparse alos competidores 3,60
Refuerzo de la ventaja competitiva respecto ala competencia 345
Utilizarla como herramienta promocional o de ventas 351
Mantener / |ncrementar |a cuota de mercado 345
Acceso directo a nuevos mercados 343
Decision anivel corporativo 3,26
Exigencia/ Presién de los clientes 3,20
Punto de partida paralacalidad total 317
Reducir costes 3,04
Mis competidores estan certificados 2,05

Tabla 8. Razones para la certificacion

S hien préacticamente todas las razones tienen un vaor por encima de la media de la
escala, es interesante destacar @ hecho de que las motivaciones asociadas han Sdo a la mgora
de la calidad de los productos y/o servicios, procesos y procedimientos han sdo las mas
valoradas por las empresas encuestadas. Otras razones de peso son la megiora de la imagen de
la empresa, cumplir con un requisto para competir en € sector, asi como anticiparse a futuro
a que tienden los mercados. A tenor de las puntuaciones obtenidas, parece que la megjora de la
empresa en todos los ambitos y la adaptacion d entorno son los motivos que presiden la
decisén de cetificacion, frerte a otros que los estudios suden considerar mas importantes.
Este es @ caso de la presion de los clientes, td y como se puede concluir de la lectura de los
resultados de investigaciones redizadas en otros paises como, por gemplo, € Reino Unido y
Suecia, en las que la exigencia de trabgar con proveedores registrados es d principa

argumento esgrimido por las empresas para certificarse.

Por otra pate, € temor d incremento de la burocratizacion que conlleva la exigencia
de que todo esté perfectamente documentado y la consiguiente pérdida de tiempo de trabgo,
el desconocimiento del significado y de las ventgias derivadas de la certificacion, asi como su
elevado coste, son agunos de los motivos que judtificarian € dednterés por obtener la
catificacion de muchas de las empresas de nuestro pais. La redizacion de actividades de
difusén/formacion junto con la conceson de ayudas y subvenciones serian, en opinion de las

empresas certificadas, las medidas que favorecerian € éxito de la certificacion en Espafia.

empresas encuestadas valoraron utilizando una escala Likert de dimension 5, en laque el 1 representa muiy poco
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4.2. El proceso de certificacion

La implantacion de un ssema de cdidad en cudquier organizacion empresarid
supone un importante cambio, y mas § e sdema ha de gudarse a los requisitos
establecidos por una norma de referencia En € caso de que la normativa eegida sea 1SO
9000, la unica que abre las puertas a la obtencion de la certificacion dd mismo nombre, la
empresa cuenta con cierta libertad, ya que aguélla no dicta la manera en que se debe
demostrar la cdidad, sno que proporciona un marco en @ que se desarrollaran los métodos
particulares de cada empresa. A pesar de dlo, la adaptacion de los procesos y procedimientos
a las exigencias de la norma, y € logro dd compromiso con la calidad de todos los integrantes
de la compafiia, independientemente de su nive, requiere tiempo, esfuerzo y la superacion de
un gran nimero de obstaculos. Las respuestas de las empresas cetificadas permiten
clasficarlos entre tres grandes grupos los asociados a la formdizacion inherente a la
certificacion (la elaboracion de la documentacion, € excesvo consumo de tiempo y recursos
y € excesvo formdismo), los vinculados a componente humano de la empresa (la dificultad
para hacer comprender y aceptar € sSstema a los integrantes de la misma, asi como la
resstencia d cambio por parte del persond) y los derivados de la falta 0 escasa experiencia en
materia de calidad.

En cudquier casn, una vez pueto en macha € proceso de implantacion y
certificacion dd Sisema de Cdidad, la empresa comienza a experimentar cambios no sdlo en
cuanto a tipo de précticas de cdidad empleadas, Sno también en su propia organizacion. En
este sentido, se ha observado que S bien en un principio las empresas recurren basicamente a
técnicas bésicas de cdidad, una vez iniciado € proceso y en aras de conservar € certificado
incorporan précticas mas avanzadas. Este es € caso de la redizacion de auditorias periodicas,
sin duda la técnica de caidad mas vaorada no sdlo por las empresas espafiolas sino también
por las del resto de los paises de la Unidén Europea, asi como de otras tendentes a alanar €
avance de la empresa hacia la Cdidad Total, tdes como & caso del establecimiento de
programas de mgora continua y la autoevaluacion. En cierto modo, esto confirmaria € papel
de la cetificacion como punto de partida hacia la Cdidad Totd, d tiempo que judtificaria €
hecho de que més ddl 80% de las empresas certificadas espaiolas declarasen haber iniciado su
blsqueda.

importantey el 5 muy importante.
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Por otra parte, la repercusion estructural que supone la certificacion suele traducirse en
cambios relacionados con aspectos especificos del propio disefio de la edtructura de la
organizacion - como mayor descentraizacion, reduccion del érea de mando o € numero de
nivdes jer&quicos, dd flujo de trabgo e informacién - cambios en los procesos,
comunicacion interna, €tc.- e incduso, dd comportamiento humano -incremento de la
motivacion, meora de las relaciones entre direccion-empleados, entre otros- . De todos dllos,
ha sdo € edablecimiento e intendficacion de programas de formacion € que las empresas
han experimentado de manera més intensa, 10 que pone de manifieto su interés por contar
con un capital humano debidamente preparado para participar e introducir megjoras de calidad.
En cudquier caso, € objetivo perseguido por tales cambios revela € deseo de implicar
activamente a los empleados en € éxito dd sstema y mgorar € clima organizaciond. No en
vano la calidad es responsabilidad de todos.

4.3. Efectividad de la certificacion

Todo dan empresarid, y en este sentido la certificacion, puede ser entendida como td,
exige que una vez gecutado se verifigue @ grado de efectividad dcanzado d objeto de
evauar S los objetivos y expectativas preestablecidas se han cumplido o no. A este respecto,

las empresas andlizadas declararon haber experimentado intensos y numerosos beneficios’.

® Laliteratura sobre el aseguramiento de la calidad en general, y la certificacion 1SO 9000 en particular, pone de
manifiesto el hecho de que las empresas poseedoras de la misma obtienen beneficios de muy diversa indole. El
cuestionario que sirve de base a este trabajo, en su afan de analizar €l verdadero alcance y efectividad de la
certificacion 1SO 9000, y tras una revision de los estudios méas conocidos, ha recopilado todos los beneficios en
ellos recogidos, hasta un total veintiocho, con el objeto de que las empresas certificadas espariol as val orasen su
experiencia al respecto. Para ello se utilizé una escala Likert de dimensién 5, en la que 1 equivale a beneficios
nulosy el 5 abeneficios muy altos.
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BENEFICIOSDE LA CERTIFICACION 1SO 9000 MEDIA
Claradefinicion de procesos y responsabilidades 3,90
Mejorade laimagen delaempresaen e mercado 3,83
Incremento de la conciencia de calidad en |os empleados 3,74
Mejorade laformacion de los trabajadores 3,64
Mejora de la calidad de productos y/o servicios 3,62
Disminucion de latasa de incidencias, rechazos y/o no conformidades 3,49
Incremento del nivel de satisfaccion de los clientes 3,36
Mejorade la calidad de los productos suministrados por |os proveedores 327
Mayor y mejor conocimiento de |as necesidades y expectativas de |os clientes 310
Incremento de la motivacion de los empleados 3,07
Establ ecimiento de acuerdos de col aboracién con |os proveedores 3,03
Mejor aprovechamiento de tiempo y/o recursos 2,95
Orientacion a clienteinterno 2,95
Incremento de la productividad 2,93
Mejoradel ambiente de trabajo 2,92
Captacion de nuevos clientes 2,92
Incremento nivel de satisfaccion de |os trabajadores 2,90
Mayor participacion de los trabajadores en la gestion de laempresa 2,90
Mejorade las relaciones direccion-empleados 2,89
Incremento de lafidelidad delos clientes 2,82
Incremento de larentabilidad 2,75
Reduccién de costes 2,71
Incremento de las ventas 2,69
Incremento de la cuota de mercado 2,65
Reducci6n de auditorias de clientes 2,64
Incremento de las exportaciones 2,34
Reduccién de la accidentabilidad 2,11
Disminucion del absentismo laboral 1,96

Tabla 9. Beneficios de la certificacion 1SO 9000

Sus repuestas ponen de manifiesto la obtencion de mejoras no solo en 1o que a su
imagen en & mercado s refiere, Sno también en otros aspectos, posblemente més
importantes e intimamente relacionados entre si, como son: una mejor y mas clara definicion
de los procesos y responsabilidades, una mayor concienciacion sobre la importancia de la
cdidad, la formaciéon de los trabgjadores en esta materia asi como la megora de la calidad de
productos y servicios. Todo €elo redunda en la obtencion de otros beneficios, también
postivamente vaorados, como son la disminucion de incidencias, rechazos y no
conformidades, y la condguiente satisfaccion de  diente. Frente a estos beneficios,
hebituamente calificados en los estudios como “internos’, exisen otros, tradiciondmente
asociados a la posesion de la certificacion 1SO 9000, considerados por los trabgjos més
antiguos como los de mayor importancia, que sSn embargo han sdo menos apreciados por las

empresas andizadas. Este es @ caso ddl “incremento de las ventas’, “incremento de la cuota
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de mercado” y “reduccion de auditorias de clientes’. Ta vez, dlo sea debido a la creciente

vision de la certificacién como una condicion necesaria para operar en € mercado.

En cudquier caso, y como regla genera, se puede concluir que las empresas
certificadas ingtaladas en Espafia valoran de forma positiva la certificacion 1SO 9000 a la que
consderan responsable ddl incremento de su ventga competitiva gracias, entre otras cosas, a
las ventgas de diferenciacion que de dla se derivan. De eta manera, la certificacion es un
dato a tomar en consderacion en la eeccion de proveedor a aportar cierta seguridad y

confirmar € buen nivel empresaria de sus poseedores.
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Figura 12. La certificacion incrementa la ventaja competitiva de la empresa

Asmismo, en cuanto a la satisfaccion de la empresa, cabe sefidar que € 61% de las
mismas se declaran satisfechas 0 muy satisfechas con la certificacion. Sin embargo, llama la
atencion @ devado porcentgie de dlas, un 32,1%, que s muedran indiferentes. Ta vez la
obtencién de menos beneficios de los esperados, tanto en intensdad como en cantidad, asi
COMO unas expectativas demasado eevadas y la juventud de su certificado, sean algunas de

las razones que judtifiquen tal opinion.
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Figura 13. Satisfaccién con la certificacion 1SO 9000

Una cuestion interesante es que pese a que d devado coste de la certificacion es una
de las razones que judtifica @ hecho de que no todas las empresas se certifiquen, € 66% de las
empresas andizadas consdera que los beneficios obtenidos a resultas de la certificacion, ya

seaen @ ambito interno 0 en € externo, han sido mayores que los costes de su obtencion.

Iguales Menores
21% 13%
Mayores
66%

Figura 14. Los beneficios derivados de la certificacion en relacion a los costes son ...

En ese sentido es frecuente distinguir entre costes internos y costes externos. Los
primeros se derivan de la necesdad de revisdon y modificacion de los procesos y

procedimientos de trabgo empresarides con @ objeto de adaptarlos a los requisitos dd
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modelo de referencia. Asi, cuando los cambios afectan a procesos de trabgo significativos,
édos pueden llegar a trastornar 0 desorganizar € negocio y dfectar a la mora de los
empleados. En cuanto a los costes externos, se hdlan asociados a los gastos derivados de la
contratacion de un consultor externo, la formacion y la certificacion. Sn embargo, cada vez
son mMé&s numerosos los autores que consderan los costes de la cetificacion como los
desembolsos de una inverson, una inverson en cdidad. Por eda razon las empresas
participantes en edta investigacion efectuaron una estimecién dd tiempo precisado para su
recuperacion. El andids de sus respuestas ha permitido saber que € plazo de retorno de la
inverson en la obtencion de la certificacion 1SO 9000 ha sido en € 56% de los casos inferior
a 2 alos, y mas concretamente igud o inferior a 18 meses. En este sentido, cabe destacar que
el caso espafiol se asemeia d de las empresas de otros paises, como Canaday USA, que fijan

un periodo medio de 15 meses.

En cudquier caso, a tenor de la informacién obtenida es posible afirmar que cuando
una empresa se plantea la renovacion de su certificado, una vez transcurridos tres afios desde
su obtencidn, cuenta con informacion suficiente tanto desde un punto de vista edtratégico
como financiero para saber 9 la redizacion de esta nueva inverson en cdidad le compensa o

no.

4.4. E| futuro trasla certificacion

La certificacion es @ primer pedafio de la escdera de la Cdidad Totd, d menos asi
parece deducirse de diversos estudios y las opiniones de las empresas participantes en d
presente trabgjo de investigacion. En este sentido, s disponer de un sstema de cdidad 1SO
9000 supone contar con unos solidos pilares sobre los que asentar |a actividad de la empresa,
obtener la certificacion es la confirmacion de que los mismos podrén soportar, sin fisuras, €
camino hacia la excdencia Sin embargo, 9 bien es cierto que la mayoria de las compafiias
que acometen un proyecto de Aseguramiento de la Cdidad tienen presente la mgora
continua, N0 €s mencs cierto que, en muchos casos, una vez obtenido € certificado, orientan
sus recursos smplemente a mantenerlo. Parece no suceder asi en @ caso espafiol, d menos a

tenor de las respuestas de |as empresas analizadas acerca de su Situacion tras la certificacion.
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Figura 15. Stuacion de la empresa tras la certificacion

En cudquier caso, una vez obtenida la cetificacion, la empresa habrd sentado las
bases para, s asi |0 desea, seguir desarrollando € sistema de cdidad en @ que ésta se basa. Es
precisamente en este punto cuando los resultados obtenidos gracias a dla y la experiencia
vivida durante la implantacion dd sstema determinardn su conducta futura. En este sentido,
aconsgar 1SO 9000 a otras empresas e implantar un dstema de prevencion de riesgos
laboraes, son las medidas que en opinidn de los encuestados contaran con un mayor
porcentge de seguidores. El 90% de las empresas asi |0 declaran, 1o que es logico S tenemos
en cuenta dos circungtancias. En primer lugar, por lo generd, dgo mas dd 60% de las
compafias se muedran sdtisfechas con la certificacion. En segundo término, la entrada en
vigor de la Ley 31/ 1995 de 8 de noviembre de Prevencion de Riesgos Laboraes ha impuesto
la obligacion - extensva a todo tipo de empresass de establecer una accion preventiva en
materia de riesgos labordes, que ha de concretarse en la implantacion de un sstema que
promueva la megora de las condiciones de trabgo para devar d nivel de proteccion de la
sdud y la seguridad de los trabgjadores, a través de una politica de prevencion. Otras acciones
que cuentan con amplios indices de aceptacion son: implantar TQM - € 74,1%- , implantar un
sstema de gestion medioambiental conforme a la normativa 1SO 14000 - d 72,9%- Yy exigr
la cetificacion a sus proveedores -e€ 68,2%- . Estos datos parecen confirmar que la
certificacion condituye una base, 0 d menos un complemento, para la gestion de la Cdidad
Tota; que ademas contribuye a crear en la empresa € deseo de que su actividad sea
respetuosa con @ medicambiente, a la vez que fadilita la implantacién de la normativa 1SO
14000; y, por supuesto, que € efecto domind de la certificacion es una redidad. Sin embargo,
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exigen otras actuaciones que no son especidmente bien acogidas por las empresas. Adi,
apenas d 50% de dlas manifiesta su deseo de participar en foros o clubes de cdidad, y sdlo €
26,2% se plantea presentarse a alguno de los premios a la cdidad exigentes, ya sea a nive
regiona, naciona y/o internacional. Ta vez d hecho de que s= muestren tan reacias sea
debido ala“juventud” de sus certificados

5. CONCLUSIONES

A pesy de que tradicionamente la decisdn de certificacion se ha asociado a la
exigencia de presiones del entorno que en agunos casos aconsgan y/o exigen su adopcion, se
ha observado que, para € caso espafiol, las razones relacionadas con la consideracion de la
certificacion como una via para la mejora de la caidad en generd y de la operativa de la
empresa en paticular, asi como las referentes a las ventgias derivadas de “mover primero”,
han 9do las més importantes. Esta circunstancia pone de manifieto @ cambio de mentaidad
de las empresas espafiolas que, cada vez en mayor medida, son conscientes de la necesdad de
subirse d tren delaCdidad Totd.

Para las empresas certificadas en nuestro fais, la fuerza motriz de la certificacion es la
Alta Direccidén, s bien reconocen que son los trabgadores los que la desarollan y
magnifican. Por elo congderan que para d éxito dd ssema y de la certificacion es preciso
un compromiso red y Sn resarvas de todos los niveles organizativos con la calidad, a lo que
contribuye de manera muy postiva € establecimiento de programas de formacion. Solo de
esta manera serd posible superar la resistencia d cambio y la escasa experiencia en materia de

cdidad, as como minorar € impacto que € formaismo inherente ala certificacion conlleva.

El andiss de los resultados de la cetificacion reflga que ésta satisface e incluso
supera las expectativas depostadas en dla. Prueba de €lo son los variados e intensos
beneficios obtenidos que le dcanzan no sHlo a dla (mgora de su imagen en d mercado,
meiora de la cdidad de sus productos y servicios, meor aprovechamiento de tiempo y/o
recursos, entre otros) y a sus integrantes (incremento de la motivacion de los empleados,
mejora del ambiente de trabgo, reduccidén de la accidentdidad), sino también a sus clientes
- que = senten mas satisfechos y reducen las auditorias de la empresa suminigtradora a
consderar la certificacion como un garantia de cdidad- e incluso a sus proveedores - respecto

de los que s obsarva una mejora de la cdidad de sus suministros fruto del establecimiento de
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acuerdos de colaboracion con los mismos-. Todo dlo ha contribuido, en opinion de las
empresas colaboradoras, d incremento de su posicion competitiva. Asmismo, se observa que
a pesar de que una de las criticas mas frecuentes a la certificacion es € eevado coste de su
obtencion, los beneficios logrados gracias a dla sobrepasan, en la inmensa mayoria de los
casos, los desembolsos efectuados con motivo de la misma, los cudes se amortizan en un
periodo igud o inferior a18 meses.

Findmente, y por lo que respecta d futuro de las empresas, sus respuestas no hacen
sno poner de manifieto la condderacion de la cdidad y su demodtracion mediante la
certificacion 1SO 9000, como una buena base para la construccion de un programa de Calidad
Totd. En este sentido, S bien es cierto que la cetificacion sdlo lleva a un nivel bésico de
cdidad, también es verdad que genera un grado de constancia, una capacidad de repeticion y
una exigencia de revison y adgptacion condante del sstema que la convierten en d soporte
ided de practicas de cdidad mas avanzadas. De ahi que la mayoria de las empresas de la
muestra sefiden que entre sus planes se hdla integrar su sstema SO 9000 con Sstemas de
gestion medioambiental y prevencion de riesgos labordes, por consderar que cdidad,
medicambiente y seguridad son los tres pilares basicos sobre los que debe descansar una

buena gestion empresarid.

En ddfinitiva, las actudes caracteristicas del entorno hacen que la demostracion de la
cdidad de los procesos de la empresa sea considerada una condicion fundamental para poder
competir en determinados sectores, asi como en los mercados internaciondes. Ello ha hecho
gue la posesion de un sstema de calidad conforme a la normativa 1SO 9000, no sea percibida
como un elemento probaorio suficiente hasta que no haya superado la evduacion de un
organismo independiente acreditado para elo, es decir, hasta que no sea cetificado. Sin
embargo, a pesar de los numerosos beneficios derivados de la consecucidn de la certificacion,
es importante resefiar que ésta no garantiza € éxito de la empresa, en tanto en cuanto
Unicamente asegura la consigtencia de sus procesos y ho que € producto o servicio resultante

seade la cdidad esperaday, en consecuencia, atractivo parael consumidor.
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