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RESUMEN: El concepto de calidad ha surgido con mucha fuerza en los tltimos afios.
Las pymes, al igual que las grandes empresas, se han visto obligadas a implicarse en la cultu-
ra de la calidad, muy a menudo asociada a la normativa 150 9000, Prucba de ello son las
9.306 empresas espafiolas que tienen iniplementade dicho estandar de aseguramiento de la
calidad en 1999, Ahora bien, es evidente que las diferentes implantaciones de la normativa no
han llevado siempre a los mismos resultados.

En este articulo s¢ exponen los resultados de un estudio empirico llevado a cabo en 288
empresas en la Comunidad Auténoma de Catalufia certificadas 1SO 9000, para determinar
cudles han sido los beneficios, externos ¢ internos, obtenidos. Mediante la téenica del andlisis
tipo eluster, se determina la existencia de distintas tipologias de empresas, apuntando camo
cerca de un 65 por 100 de las empresas que se han certificado 130 9000 han obtenido unos
elevados beneficios internos y exte 1o ds andose empresas sin beneficios destacables.

Palabras clave: Gestion de la calidad, 1SO 9000, TQM, aseguramiento de la calidad,
andlisis cluster, estudio empirico.

ABSTRACT: Since in 1987 the International Organization for Standardization accepted
a series of quality norms: the 1SO 9000 standards; large companies and SMEs haye been obli-
ged to open their doors to something new: the culture of quality, a message which is very of-
ten associated with the initials of this well-known standard. In Spain there are 9.306 compa-
nies with this certify in 1999, but they had not always obtained the same results.
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In this article we expose the results of an empirical research developed in 288 Catalan
Companies, to determine what are the benefits of the implication on this standard. With a
cluster analysis we found the existence of different typologies of companies, We found that
near 65% of the companies that have been certified had obtained a very high level of internal
and external benefits.

Key words: Quality management, ISO 9000, TQM, quality assurance, cluster anilisis,
empirical study,

1. Introduccién

Es facil comprobar como en los tltimos afios el concepto de calidad ha surgido
con mucha fuerza en nuestro pais. Las pymes, al igual que las grandes empresas, se
han visto obligadas a implicarse en la cultura de la calidad, muy a menudo asociada
al cumplimiento de la normativa ISO 9000. Prueba de ello es el gran nimero de in-
dustrias productivas y de servicios, asi como de instituciones de la Administracion,
que han implementado sistemas de aseguramiento de la calidad conforme a los es-
tindares indicados por dicha normativa desde su aparicion en 1987,

En la literatura pueden encontrarse numerosas investigaciones referentes a las
motivaciones de empresas de todo ¢l mundo para certificarse segin la norma I1SO
9000 (Wenmorn y Dosnin, 1994; Carisson y Carisson, 1996; MEEGAN y TAYLOR,
1997; Jones et al., 1997), coincidiendo mayoritariamente en los resultados obteni-
dos. De acuerdo con alguna de las investigaciones (Tsiotras y Gorzamani, 1996)
los principales motivos que induce a las empresas a certificarse son bdsicamente
cuatro: para mejorar la imagen y reputacion de la empresa de cara al exterior; para
satisfacer la demanda externa y presiones del mercado; para facilitar y simplificar
los procedimientos y contratos entre la organizacion y sus clientes: y, por ultimo,
para aumentar la productividad y el control interno de la organizacion, asi como ac-
tualizar los sistemas de gestion de la calidad que la empresa pueda tener implan-
tados.

Las empresas espafiolas no se han quedado atris en este &mbito y ya son mas de
seis mil los certificados extendidos segiin esta normativa en nuestro pafs, siendo las
motivaciones en este caso similares a las anteriormente citadas (CaSADESUS y
Heras, 1999).

Como ya se ha dicho anteriormente, pueden encontrarse numerosas investiga-
ciones referentes a las motivaciones para certificarse segin la norma ISO 9000, sin
embargo, al analizar los logros alcanzados mediante esta normativa se encuentran
un menor nimero de investigaciones en las que los resultados son mucho mas con-
fusos y dispares. Por ¢jemplo, mientras algunas de ellas sefialan especialmente las
mejoras organizativas conseguidas, otras destacan exclusivamente las ventajas co-
merciales aportadas.

Segim un estudio realizado con 160 empresas australianas (BRowN y VAN DER
WiELE, 1995) los beneficios obtenidos con la certificacion son los siguientes: au-
mento de la propia conciencia de calidad de la empresa, mayor preocupacion por
los problemas de calidad, mejora del control de la gestion de la empresa, de los pro-
ductos y servicios ofrecidos, de la consistencia de toda la organizacion, del servicio
al cliente, aumento de la satisfaccién del cliente y del respeto por parte de los com-
petidores. Asimismo, segtin otro estudio llevado a cabo en el Reino Unido (Lloyd’s
Register Quality Assurance Ltd., 1994), los beneficios de la certificacién pueden
resumirse en: una importante herramienta de marketing que ayuda a las relaciones
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de mercado, aumento de la posibilidad de obtener nuevos contratos, disminucion
del nimero de auditorias por parte de los clientes y ayuda considerable para entrar
en los mercados internacionales. Evidentemente, podriamos considerar a priori un
sesgo importante en los resultados de los estudios realizados por esta consultora, ya
que es un organismo directamente implicado en la aplicacion de la normativa, Aho-
ra bien, también se encuentra un estudio de otra importante empresa consultora
(Vanguard Consulting, 1994), en ¢l que se afirma que solamente en un 15 por 100
de los casos se cumplen los beneficios apuntados por el organismo inglés de acredi-
tacion, British Standards Institution.

Ante esta gran variedad de resultados en referencia a los beneficios de la aplica-
cion de la normativa ISO 9000, la pregunta clave que surge de la realizacion de este
estudio es la que sigue: ;Qué han obtenido realmente las empresas catalanas con la
certificacion ISO 90007 En este contexto, el estudio analiza si se pueden definir di-
ferentes tipologias de empresas que caractericen los comportamientos detectados.

2. El estudio empirico

A principios de 1999 habia en Espafia mas de 9.300 empresas certificadas. De-
bido a este gran namero y a las dificultades que conllevaria emprender un estudio
de semejantes caracteristicas, se decidié tomar una muestra de empresas y reducir
¢l dmbito de estudio a la Comunidad Auténoma de Catalufia. Para ello se trabajé
con todas las empresas catalanas certificadas hasta 1998, un total de 900, represen-
tando entre todas cllas a practicamente la totalidad de los sectores de actividad. La
eleccion de esta muestra radicé en el hecho de ser Catalufia la Comunidad del Fsta-
do con mayor nimero de certificados emitidos (2.106 en 1999) y con una mayor di-
versidad de empresas. En definitiva, con esta delimitacién territorial se consiguio
una elevada representatividad reduciendo a la vez el estudio a un 4mbito més con-
creto y cercano, geograficamente hablando. Por otra parte, el hecho de contar con el
apoyo del «Centre Catala de la Qualitat», organismo dependiente de la Generalitat
de Catalunya, permitié llevar a cabo un estudio muy exhaustivo.

En el presente articulo y a partir de los datos obtenidos, se analiza cudles han
sido los beneficios obtenidos por las empresas con la certificacion ISO 9000. Para
ello se ha realizado primeramente un andlisis descriptivo de la situacion detectada
¥ posteriormente, un analisis mediante la técnica de cluster, para determinar si se
pueden detectar distintos comportamientos en la muestra analizada, formados por
agrupaciones de empresas con caracteristicas homogéneas dentro de cada cluster y
con la méxima heterogeneidad entre grupos distintos.

3. Perfil de la muestra utilizada

En ¢l trabajo empirico llevado a cabo, se abtuvieron 288 respuestas vilidas (32
por 100) de las 900 empresas que formaban parte de la muestra inicial. De todas
ellas, 259 cumplian con la normativa ISO 9001, 639 con la ISO 9002 y solamente 2
con la ISO 9003.

Las empresas tratadas en las encuestas responden a distintas caracteristicas, y
pueden clasificarse segin distintas variantes:
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Los beneficios asociados a la normativa ISO 9000 pueden separarse en «inter-
nos» y «externos» con respecto a la empresa (Tsiotras, G. y Gorzamany, K., 1996).
Esta clasificacion es la que se utiliza en esta investigacion, al igual que en otros es-
tudios de caracteristicas similares (Lloyd’s Register Quality Assurance Ltd., 1994;
VioesEriGs, D. y BELLens, 1. 1996). No faltan estudios, como Mo y CHaAN (1997),
que Gnicamente hacen referencia a los beneficios considerados internos.

En la literatura consultada sobre la importancia de los beneficios internos res-
pecto a los externos, también se han hallado distintas opiniones. VLOEGEBERHGS y
BELLEN (1996) afirman que la mayoria de los beneficios obtenidos con la certifica-
cion son de cardcter interno. n cambio para BrowN ef al. (1998) la mayoria de las
pymes se certifican por razones externas, a pesar de que las mejoras més importan-
tes que experimenta la empresa son de cardcter interno: el aumento de la conciencia
de calidad, el aumento de la conciencia de mejora continua de la empresa, y la me-
jora de la calidad del producto. Por otra parte, para Quazi, H. A. y Papimo, S. R.
(1998) los beneficios mas importantes a destacar son de cardcter externo, siendo los
tres primeros por orden de importancia: aumentar la satisfaccion del cliente, mejo-
rar la imagen de calidad y competitividad en el mercado v, finalmente, cumplir con
las exigencias del cliente.

No es el objetivo de esta investigacion averiguar qué beneficios son mas signi-
ficativos, si los externos o los internos, sino evaluar cuales son actualmente estos
beneficios, sobre todo para las pymes. Asi pues, la division entre beneficios inter-
nos y externos se realiza con un cardcter puramente practico y tnicamente con el
dnimo de facilitar la comprension de los resultados obtenidos.

4.1.  ANALISIS DIi LOS BENEFICIOS INTERNOS

La evidencia empirica analizada muestra como los beneficios internos més im-
portantes de la aplicacion de la normativa son los siguientes: mejora en la defini-
cion y estandarizacion de los procedimientos de trabajo (33 por 100), mejora en la
definicién de las responsabilidades y obligaciones de los trabajadores (19 por 100),
aumento de la confianza en la calidad de la empresa (11 por 100), mayor implica-
cion en el trabajo (11 por 100) y reduccion de la improvisacion (7 por 100). Los de-
mas aspectos han tenido una importancia despreciable. Estos resultados pueden asi-
milarse, con reservas, a algunas de las investigaciones sobre los beneficios internos
de la normativa. Por ejemplo, segin ButTLE (1997), en una investigacion de espe-
cial relevancia llevada a cabo en 1.220 empresas, los beneficios internos mas im-
portantes a que lleva la certificacion son: mejoras en la eficiencia, mejora en los
procedimientos de trabajo, mejora en la gestién y control de la empresa, rapidez en
la eliminacion de los problemas en los procedimientos y aumento de la motivacion
de los trabajadores.

Después de observar como los dos beneficios destacados como mds importan-
tes estan directamente relacionados con la correcta organizacion interna de la em-
presa, parece confirmarse lo que Hvam, L. er al. (1997) sugieren como prerrequisito
para una exitosa adopcién de la ISO 9000: avanzarse mediante un proceso de rein-
genieria, aunque posiblemente éste llevaria implicito un retraso en el periodo nece-
sario para obtener la certificacién no siempre deseado.
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Otra importante aportacion de la normativa es la referente a la utilizacion de los
datos recogidos por el sistema como herramienta de gestion, confirmandose en un
95 por 100 de los casos su utilizacién. Si considerasemos que en dichos datos reco-
gidos también se incluyen los necesarios para analizar los costes de la calidad, la
anterior afirmacion contradiria el trabajo de Gon y Ringway (1994) segin el cual la
mayoria de las empresas no ven ninguna ventaja en analizar dichos costes de la ca-
lidad.

Al analizar los cambios introducidos mediante la normativa respecto a la ges-
tién del personal de la empresa (grafico 1), se comprueba como hay dos aspectos en
los que la certificacion tiene unos efectos positivos: la mejora de la satisfaccion en
¢l trabajo y la mejora en los sistemas de «sugerencias» de la empresa. Sin embargo,
la normativa influye muy poco en la disminucion de la ausencia laboral, sin que en
la prictica se compruebe la existencia de casos en los que la normativa tenga efec-
tos negativos en cualquiera de los aspectos analizados.

GRAFICO 1.—Influencia de la certificacién I1SO 9000 respecto de la gestion
del personal (Beneficios internos)
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Respecto a la gestion interna de las operaciones (grafico 2), el aspecto donde
mas positivamente ha incidido la normativa es en la considerable reduccion de los
errores y defectos producidos durante los procesos productivos. También se obser-
va una mejora considerable en el procesamiento de las ordenes de trabajo y con la
seguridad en que éstas se emiten. Otros aspectos en los que la normativa ha influido
positivamente son: la posibilidad de mejorar el nivel de entregas a tiempo, el ahorro
en costes de produccion conseguidos y, finalmente, la reduccion en los tiempos de
entrega.

El Gnico aspecto en el cual la certificacion ha podido perjudicar a las empresas,
s en un cierto aumento de los costes de gestion de la calidad, segiin opinion del 13
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por 100 de las empresas que han respondido a la encuesta, aunque la mayoria, un 60
por 100 de las empresas, afirman exactamente lo contrario. Los costes ahorrados
son dificiles de valorar; en un estudio de SGS Yarsley (1992), en el que participa-
ron 500 empresas, se afirma que con el ahorro conseguido en un 90 por 100 de los
casos se ha recuperado la inversion realizada en tres afos (SGS Yarsley, 1992).

GRAFICO 2.—/nfluencia de la certificacion ISO 9000 respecto de la gestion
de operaciones (Beneficios internos)
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Asi pues, aunque en principio las motivaciones que incitaban a las empresas a
certificarse eran mayoritariamente de cardcter externo, como puede comprobarse
en practicamente todas las investigaciones (CArLssON y Cartsson, 1996; Jongs ef
al. 1997; Mo y Cuan, 1997; Lik, 1998), es evidente que las consecuencias de cardc-
ter interno son muy importantes, y en casi todos los casos muy positivas. Ahora
bien, todas aquellas empresas que han conseguido mejorar sustancialmente su pro-
ductividad con la aplicacién de la normativa deben tener en cuenta que no es mérito
propiamente de la norma, sino de la implicacion en ella y de la forma de llevarla a
cabo, por lo que deben asumir que el trabajo no ha concluido con la certificacion,
sino que acaba de empezar. Definir las normas e incluirlas en el proceso de trabajo
es esencial, pero una vez conseguido, las mejoras reales de productividad llegaran
mediante la participacion del personal en la mejora continua de la organizacion.

4.2,  ANALISIS DE LOS BENEFICIOS EXTERNOS

En la investigacion desarrollada, los beneficios externos més destacados de la
implantacion de la normativa ISO 9000 son los siguientes: responder a la peticion
de los clientes (34 por 100), acceder a nuevos mercados (21 por 100), mejorar las
relaciones con los actuales clientes (18 por 100). mejorar el servicio a los clientes
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(16 por 100) y ahorrarse las auditorfas de los clientes (8 por 100). Puede compro-
barse el gran potencial que la normativa ofrece respecto a la importancia comercial
y de imagen de calidad, pues ninguno de los tres primeros beneficios se asocia a
una mejora real de la calidad.

Respecto la influencia de la normativa en los aspectos referentes a los clientes
externos de la empresa (grafico 3), se destacan tres puntos: el aumento de la satis-
faccion de los clientes, la disminucién del nimero de reclamaciones y el aumento
en la repeticion de compras por parte de ellos, Cabe destacar que respecto al primer
punto hay practicamente unanimidad en todas las empresas consultadas.

GRAFICO 3 —Jnfluencia de la certificacion ISO 9000 respecto de ios clientes
externos (Beneficios externos)
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Asi pues, debido a que uno de los motivos por los que muchas empresas se cer-
tifican es precisamente por ser una peticién de los clientes (JONES ef al., 1997), ésta
se convierte en un beneficio, muy por encima de las mejoras reales aportadas en los
productos y servicios, lo que lleva a determinar que el medio se ha convertido en un
fin. La normativa consigue aumentar la imagen de calidad buscada, a pesar de que
en algunos casos las mejoras reales del sistema no sean muy destacables.

Por otra parte, se observa que pricticamente en ningiin caso se ha considerado
que la certificacion ISO 9000 haya podido repercutir de forma negativa en ninguno
de los aspectos relacionados con los clientes externos de la empresa, al igual que en
los aspectos internos estudiados anteriormente. Solamente se expresa esta insatis-
faccidn en algunos clientes debido a la abusiva documentacion del sistema implan-
tado, especialmente con anterioridad 2 la primera revision de los procedimientos
del sistema de calidad, resultados coincidentes con ofras investi gaciones (Lloyd’s
Register Quality Assurance Ltd., 1994),

Respecto a la recogida de informacion de los clientes, principio bésico para lle-
var a cabo una buena gestion de la calidad, tinicamente en un 33 por 100 de los ca-
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s0s las empresas reconocen llevarla a cabo anualmente, un 16 por 100 trimestral-
mente, un 40 por 100 sin periodos predeterminados y un 11 por 100 nunca. Posi-
blemente esta debilidad del sistema, que ya habia sido detectada en otras
investigaciones (Gon y Ringway, 1994), se solvente con la nueva edicién de la nor-
ma ISO 9000:2000 orientada a los procesos, con una especial atencién a la mejora
continua y a la correcta satisfaccion de los clientes.

Otros beneficios de la certificacion son la influencia que haya podido tener ésta
sobre los aspectos comerciales de la empresa (grafico 4). En un 58 por 100 de los
casos sc considera que la normativa ha permitido aumentar considerablemente la
cuota de mercado, asf como el ritmo de erecimiento de las ventas de la empresa. Sin
embargo, en la mayoria de las empresas no ha habido un crecimiento considerable
del ratio de ventas por empleado, ni de la velocidad de retorno de las inversiones.
Ahora bien, en los casos en los que se ha considerado que la certificacién ha influi-
do de algin modo, siempre ha sido de forma positiva, es decir, mejorando estos fac-
tores.

GRAFICO 4.—Influencia de la certificacion 15O 9000 respecto de los aspectos
comerciales (Beneficios externos)
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En general estos resultados se asemejan a los obtenidos por Lloyd’s Register
Quality Assurance Ltd. (1994), en los que se afirma que, en un 49 por 100 de los ca-
508, las empresas se han beneficiado de la certificacion debido al aumento en la
cuota de mercado conseguido.

Debe destacarse que un andlisis posterior més detallado de los beneficios, inter-
nos y externos, de las empresas respecto al tiempo desde que dicho certificado es
operativo, no revela diferencias significativas entre las que tienen una certificacion
reciente y las empresas con un certificado de mds de tres afios de antigiiedad desde
la primera revision. Este hecho parece confirmar la inexistencia de mejoras en las
empresas progresivas en el tiempo, al igual que se ha confirmado en otras investi-
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gaciones (Jones et al., 1997), a pesar de contradecir los resultados de la mayoria de
los organismos implicados en la gestion de la calidad (Lloyd’s Register Quality
Assurance Ltd., 1994).

5. Tipologias de empresas segtn los beneficios de la implementacién
de la normativa ISO 9000

Para estudiar si se pueden diferenciar distintas tipologias de empresas a partir
de los dos aspectos estudiados, beneficios internos y externos de la certificacion
1SO 9000, se ha llevado a cabo un andlisis tipo cluster. En ¢l se han incluido todas
las variables estudiadas, aunque en el presente articulo solamente se presentan
aquellas consideradas como mds relevantes.

Al trabajar con todo tipo de variables (continuas, discretas y binarias) no es
adecuado utilizar las matrices de similitudes estindar de los programas estadisticos
mas comunes (SPSS o Minitab), ni realizar ningtn cdlculo de componentes princi-
pales previo. Para ello se ha disefiado a priori una matriz de similitudes, baséndo-
nos en las directrices de Everitr (1993), para posteriormente realizar un andlisis
cluster.

Asimismo, para los dos aspectos estudiados, se han confeccionado grificos de
los clusters referidos a tres variables representativas, aunque no significa que sean
las mas importantes o destacadas. Cada variable es representada por un eje ponde-
rado desde 0, cuando dicha variable no ha tenido ningun efecto; hasta 100 para
cuando el efecto ha sido méximo. Las distintas agrupaciones de empresas o clusters
se representan mediante una esfera cuyas coordenadas son la media de las tres va-
riables de las empresas que forman parte de €, y cuyo volumen es proporcional al
nimero de empresas de la agrupacion. De esta forma, con este grafico «ficticion se
consigue dar una vision clara de las diferencias y similitudes entre las distintas tipo-

logias estudiadas, y del nimero de empresas que forman parte de cada una.

Al no haberse detectado en la literatura ninguna investigacion de caracteristicas
similares, no serd posible comparar los resultados obtenidos frente a otros.

5.1.  TIPOLOGIAS DE EMPRESAS SEGUN LOS BENEFICIOS INTERNOS

Del analisis realizado respecto a las variables relacionadas con los beneficios
internos surgidos de la implantacion de la normativa 1SO 9000, se destacan dos ti-
pologias de empresas diferenciadas, a las que hemos denominado «EBI+» (empre-
sas con elevados beneficios internos) y «EBI-» (empresas con moderados benefi-
cios). En la tabla 1 se agrupan las variables mas significativas de ambas tipologias,
que son descritas a continuacion,

e [BI +: Esta primera agrupacion mayoritaria, el 79 por 100 del total, la cons-
tituyen principalmente aquellas que mas satisfechas estdn de la certificacién. En su
mayoria son empresas que cumplen la normativa ISO 9002. Un 69 por 100 de las
empresas de esta agrupacitn reconocen ¢l importante papel desempefiado por la
Administracion publica en la mejora de la calidad. Son las que mis han conseguido
mejorar la satisfaccion en el trabajo, en un 78 por 100 de los casos; la seguridad en
¢l trabajo, en un 57 por 100; el sistema de sugerencias, en un 73 por 100; las ganan-
cias personales de los trabajadores, en un 52 por 100; la disminucién de los costes

294

Los beneficios de la implantacion de la normativa IS0 9000

TABLA |.—Variables que caracterizan las dos tipologias de empresas
segun los beneficios internos de la implementacion de la normativa 18O 9000

(porcentajes)
EBI + EBI —
Porcentaje de empresas que forman cada tipologia , . ... ... ... 79 21
Empresas certificadas 1SO 9001. . . . ., A S e S T e 22 74
Empresas certificadas 13O 9002, 78 26
Numero de trabajadores medio. . . 186 225
Empresas que se han beneficiado de la certificacion.. . .. ... ... 97 77
Empr. que consideran que hay que expandir la norma. ... .. ... 84 43
Empr. que consideran que las instituciones piiblicas han tenido un
papel importante en la mejora de la calidad. . ... ..... ... .. 69 37
Empresas que consideran que la ISO 9000 ha mejorado la satisfac-
TR LR e omi el Sl e e DAl 78 40
Empresas que consideran que la ISO 9000 mejora la seguridad en el
DR 0. s e Lty soe s g e esn oS 57 49
Empresas que consideran que con la 1SO 9000 h.m mcjomdo z.] sis-
temia de BUSErentlas. ~ oo Taalnad s ame shnmnin vd sty 73 49
Empresas que consideran que la ISO 9000 ha ayudado a disminuir
la ausenciaal trabajo . . ... ..ot 14 9
mercsas que consideran que la [ SO 9000 ha mejorado las ganan-
cias personales de los trabajadores . . ... ................ 52 20
Empresas que consideran que la 1SO 9000 ha mejorado la seguridad
en las operaciones . ... ..., 75 57
l:mprc:ms que consideran que la ISO 9000 ha mejorado el porcenta-
Je de entregas de material a tiempo. . ... ......... .. ... .. 63 63
Empresas que consideran que la 180 9000 ha mejorado el procesa-
miento de las érdenes de fabricacion. ... .. ... ... .., 87 74
Empresas que consideran que la 1SO 9000 ha permitido demmmr cl
nimero de errores y defectos . . . , . . 2 B 94 83
Empresas que consideran que la ISO 9000 Eld pcm‘lmdo amm.nmr Ia
rotacion de los stocks. .. .. ... ... S e 50 17
Empresas que consideran que la ISO 9000 ha permitido disminuir
los costeside Ia'ealidad . ... oo L i T 78 34
Empresas que consideran que la 1SO 9000 ha permitido un ahorre
encCostes. ... i, e S SR 74 14
Empresas que dan mucha mis lmponancm a la gestion de la calidad
QUEARLETTONMETINE ™+ 0 s o s somn e, sheae s g gl nn Ba o 55 43
Empresas que dan més importancia a la gestion de la calidad que
anteriormente . ... ... 36 43
Empresas que dan igual importancia a la gestion de la cal]dad que
anteriormente . .. ....... 9 14
Empresas que dan menos |mp0nanua a la gesuon d‘, la cahddd quc
anteriormente ... ...l 0 0
Empresas muy satisfechas con las mejoras aportadas. . .., ... .. 24 20
Empresas satisfechas con las mejoras aportadas , .. . ......... 68 57
Empresas indiferentes respecto a las mejoras aportadas. . . . . . .. 5 11
Empresas poco satisfechas con las mejoras aportadas.. . .. .. .. 3 9
&nprcsas muy insatisfechas con las mejoras aportadas . ... .. .. 0 3
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de la calidad, en un 78 por 100; y aumentar la rotacion de los stocks, en un 50 por
100. Ademas, un 74 por 100 de dichas empresas reconocen haber disminuido sus
costes con la aplicacion de la normativa. Un 84 por 100 de las empresas consideran
que se deberia extender la normativa, incluyendo principalmente aspectos me-
dioambientales y de seguridad en el trabajo.

e [IBI —: Las empresas que forman la segunda agrupacion, un 21 por 100 del
total, son las que, aunque satisfechas, no han obtenido tantos beneficios internos
con la aplicacion de la norma como las de la primera agrupacion, En un 74 por 100
de los casos son empresas certificadas ISO 9001, a diferencia del grupo anterior
con mayoria certificada en la 1SO 9002, Unicamente reconocen haber conseguido
mejorar la satisfaccion en el trabajo un 40 por 100 de ellas; mejorar el sistema de
sugerencias, un 49 por 100; aumentar las ganancias personales de los trabajadores,
un 20 por 100; y aumentar el nivel de rotacién de los estocs, un 17 por 100, Sola-
mente en un 14 por 100 de los casos consideran haber conseguido un ahorro en cos-
tes, mientras que en un 29 por 100 se afirma que ¢éstos han aumentado. Asimismo,
un 37 por 100 de las empresas de esta agrupacion valora positivamente la aporta-
cién de la Administracion piblica en la gestion de la calidad.

GRAFICO 5. —Agrupaciones de empresas segun los beneficios internos
de la implementacion de la normativa I1SO 9000

Ahorro en costes.

‘g

B EBI+ (Empresas con elevados
beneficios internos)

EBI - (Empresas con moderados

personal beneficios internos)

Satisfaccion con la
aportacion de la
Administracién piblica

5.2, TipOLOGIAS DE EMPRESAS SEGUN LOS BENEFICIOS EXTERNOS

También en el andlisis realizado respecto a los beneficios externos de la im-
plantacién de la normativa ISO 9000, se destacan dos tipologias, denominadas
«EBE+» (empresas con elevados beneficios externos) y «EBE—» (empresas con
moderados beneficios externos), con unos porcentajes similares a los anteriores: el
71 por 100 de empresas forman parte del grupo que mas satisfecho estd con las
aportaciones externas de la certificacion, y el 29 por 100 con las que lo estan me-
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nos. En la tabla 2 se agrupan algunas de las variables més significativas de ambas,
que son comentadas posteriormente.

TABLA 2.—Variables que caracterizan las dos tipologias de empresas
segtin los beneficios externos de la implementacion de la normariva ISO 9000

(porcentajes)
EBE + EBE -

Porcentaje de empresas que forman cada tipologia. . ......... T4 29
Empresas certificadas ISO 9001 27 42
Empresas certificadas ISO 9002 73 58
Nimero de trabajadores medio . . . ............... 282 521
Empresas que se han beneficiado de la certificacion, . 99 79
Empr. que consideran que hay que expandir la norma.. 70 85
Empr. que consideran que las instituciones piiblicas han tcmdu un

papel importante en la mejora de la calidad . . . ... ........ 71 38
Empresas que consideran que la ISO 9000 ha mejorado la satisfac-

i0n da [o8 - clientesn avoe caimi oty mint -tk s A T e s s 95 75
Empresas que consideran que la 15O 9000 ha disminuido el nime-

1048 feclaMaGiones.. . i diviamulo s s s viesin s s 86 45
Empresas que consideran que con la 1SO 9000 han aumentado el

nivel de repeticion de compras .. ..., ... ... 75 17
Empresas que consideran que la ISO 9000 ha aumentado la cuota

e T et [ RO 72" . IS S Sl o 82 17
Empresas que consideran que la ISO 9000 han aumentado las ven-

tas por empleado.c oo o e s sl e g e 68 6
Empresas que consideran que la ISO 9000 ha mejorado el retorno

(<R F T R  os i E I T 95 2
Empresas que consideran que ]d IS0 9000 han aumentado las ven-

LR T N oot A e o RIS Fa 80 13
Empresas que dan mucha mis importancia a la gestion de la cali-

dad que anteriormiente . v se s e Savn - on e T 58 40
Empresas que dan mas importancia a la gestion de la calidad quL

ANLETIOMMRENTE L, v ¢ 44 s 4 vt v v tlhstm mimnfo e so v s siere o ain md m 23 49
Empresas que dan igual importancia a la gestion de la calidad que

anteriormente . ... ... 9 11
Empresas que dan menos uuponam.m a l1 ELblIOD dl, |d Lahdad qm

anteriormente. . . ..., P 0 0
Empresas muy satisfechas con las mejoras al)Ol'("ldﬁb 27 17
Empresas satisfechas con las mejoras aportadas. . ik 55 67
Empresas indiferentes respecto a las mejoras aportadas.. . . .. .. 5 9
Empresas poco satisfechas con las mejoras aportadas. . ... .. .. 3 4
Empresas muy insatisfechas con las mejoras aportadas .. .., .. 0 3

e EBE +: Las empresas que forman parte de esta agrupacion son las que mas
satisfechas estan con los beneficios externos de la normativa. Con la certificacion,
en un 95 por 100 de los casos se ha conseguido mejorar la satisfaccion de los clien-
tes; disminuir el nimero de reclamaciones, en un 86 por 100; aumentar la repeti-
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cion de las compras, en un 75 por 100 y la cuota de mercado, en un 82 por 100; au-
mentar el ratio de ventas por empleado, en un 68 por 100; mejorar el ROI, en un 95
por 100; y en definitiva aumentar el nivel de ventas, en un 80 por 100. Estas empre-
sas, que en un 99 por 100 de los casos reconocen haberse beneficiado mucho de la
certificacion, valoran en mayor medida la importancia de la gestion de la calidad
que respecto a su valoracion anterior. Asimismo, un 71 por 100 de ellas valora posi-
tivamente el papel desempeniado por la Administracion en la mejora de la calidad,

e EBE —: Las empresas que forman parte de esta segunda agrupacion son la
que menos se han beneficiado externamente de la certificacién 1SO 9000, Unica-
mente en un 38 por 100 de las ocasiones se valora positivamente el papel desempe-
fiado por la Administracién publica durante la certificacion. Como resultado, inica-
mente un 45 por 100 afirma haber disminuido el nimero de reclamaciones: un 17
por 100 haber aumentado la cuota de mercado y el nivel de repeticion de las com-
pras; un 2 por 100 haber mejorado el retorno de la inversion y un 13 por 100 haber
aumentado las ventas,

GRAFICO 6.—Agrupaciones de empresas segun los beneficios externos
de la implementacion de la normartiva 1SO 9000

Disminucion de las
reclamaciones

= 100

B ©BE -+ (Empresas con clevados
beneficios externos)

EBE — (Empresas con moderados
beneficios externos)

Aumento de las
ventas

100

Mejora en la satisfaccion
de los clientes

En definitiva, al analizar los beneficios internos y externos de la aplicacion de
la ISO 9000, los resultados obtenidos nos llevan a conclusiones paralelas. En am-
bos casos se determinan dos tipologias de empresas: una agrupacion mayoritaria de
las empresas que mas se han beneficiado de la certificacion, y otra minoritaria de
las que, aunque también han obtenido un cierto nivel de mejoras, el beneficio ha
sido bastante menor. Es importante destacar que en ninguno de los dos anélisis rea-
lizados se detecta ninguna agrupacion en la que los efectos de la normativa 1SO
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9000 puedan considerarse negativos, por lo que pueden considerarse los casos exis-
tentes como puntuales.

Si representamos las cuatro agrupaciones obtenidas en un solo grafico (grafi-
co 7), teniendo en cuenta qué empresas forman parte de cada tipologia, destaca un
65 por 100 empresas que se han beneficiado considerablemente, tanto interna como
externamente, de la certificacion ISO 9000. Sélo en un 15 por 100 de los casos se
considera que las mejoras han sido poco relevantes. E1 20 por 100 restante se divide
entre un 14 por 100 de empresas que cree haber obtenido importantes mejoras inter-
nas pero no externas, y el 6 por 100 que considera haber obtenido mejoras externas
importantes e internas moderadas.

GRAFICO 7.—Agrupaciones de empresas segun niveles elevados o moderados
de beneficios internos y externos

100%
80%

60%

Beneficios internos
e

Beneficios externos

6. Conclusiones

Con esta investigacion se describen cudles han sido los beneficios obtenidos
gracias a la certificacion ISO 9000 por parte de las empresas catalanas. Asimismo,
también se han definido unas tipologias especificas de empresas respecto a las con-
secuencias de dicha norma. A modo de resumen, es significativo que el 65 por 100
de empresas se han beneficiado interna y externamente de la norma, mientras que
en el 15 por 100 de los casos los beneficios han sido mucho mas moderados.

299




Marii Casadesus Fa y Gerusa Giménez Leal

Debe afiadirse que, para el 96 por 100 de los casos estudiados, la norma ISO
9000 es considerada como un buen sistema de aseguramiento de la calidad, y que
en un 75 por 100 de los casos se cree que deberia completarse con aspectos de segu-
ridad laboral y de gestion medioambiental. De hecho, existe el convencimiento y la
tendencia a la integracion de estos aspectos dentro de los sistemas de calidad ya im-
plantados, en los llamados Sistemas Integrales de Gestion.

Es por ello, entre otras razones, que los comités de expertos que forman parte
de la International Organization for Standardization en el drea de calidad, estan tra-
bajando en las nuevas normas ISO 9000 del afio 2000. Esta nueva edicion de las
normas presenta una estructura y un enfoque orientado a los procesos, en los que la
mejora continua y la medicion de la satisfaccion de los clientes tienen un papel muy
destacado. Las empresas deben estar preparadas para afrontar estos retos, incluyen-
do tanto las que forman parte de las tipologias que hemos considerado como «mis
satisfechas con las aportaciones realizadas», como las «menos satisfechas» pero
que siguen inmersas en la llamada «cultura de la calidad».

Sin duda, el proceso de certificacion segiin las normas ISO 9000 bien entendi-
do, ha supuesto una evolucién en la forma de gestionar una empresa: la organiza-
cion, la comunicacion y el sistema de calidad en general son algunas de las claves
del éxito en la gestion empresarial, y tal y como se ha observado, las empresas estin
mayoritariamente satisfechas de ello. Ha sido necesario un cambio cultural que ha
afectado a toda la organizacion, participativo y en todos los aspectos, donde la me-
jora continua se ha convertido en una de las herramientas basicas para avanzar en la
competitividad de las empresas, y que la gran mayoria de las empresas espafiolas ha
sabido aprovechar, A partir de este primer paso o «nivel de calidad» se ha hecho ne-
cesaria la consecucion de nuevas metas, como, por ejemplo, el Sello de Excelencia
Europea que ha situado a las empresas espafiolas en una posicién destacada dentro
de la EFQM.

Finalmente cabe anadir que, a pesar de la nueva revision de la normativa, los

sistemas de calidad deberan seguir implantindose desde dentro de la empresa, por

todos los trabajadores, con la colaboracidn, siempre que sea necesaria, de entidades
y expertos, La calidad y la mejora constituyen un proceso de formacion y aprendi-
zaje continuo que deja un provecho, a veces dificilmente cuantificable a corto pla-
zo, pero insustituible, ya que desarrolla una cultura participativa en el modo de rea-
lizar los procesos, de mejora continua, ¢ incorpora un valor afiadido a proyectar ha-
cia los clientes.
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