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RESUMEN:

Las importantes transformaciones del entorno en que las compaiifas desarrollan su actividad, la presién de los consumidores y la fuerte competencia,
han contribuido a convertir la obtencién, logro y mejora de la calidad en un reto que todas las empresas deben afrontar y superar. El problema radica
en que la calidad debe estar presente no sélo en el producto y/o servicio que el cliente adquiere, sino también en todas y cada una de las operaciones
y procesos que posibilitan su elaboraci6n y/o prestacién. Desde 1987, cientos de miles de empresas en todo el mundo han implantado, siguiendo lo
establecido por la normativa ISO 9000, sistemas que tratan de asegurar la calidad del producto, asegurando la calidad de los procesos. Es precisa-
mente el cardcter certificable de dicha normativa uno de los principales responsables de su éxito. Espaiia, y mds concretamente el Principado de As-
turias, no ha sido ajena a este fenémeno. A través del presente trabajo trataremos de responder a algunas de las cuestiones sobre la certificacién 1SO
9000, tomando como referencia las opiniones de las empresas certificadas ubicadas en Asturias.

L. INTRODUCCION

Habitualmente los empresarios y el piiblico en general tienden a identificar un Sistema de Calidad ISO 9000 con la Certificacién, cuando es la
existencia del primero, la que abre la posibilidad de que la empresa pueda obtener, si supera una serie de trdmites y evaluaciones por parte de un
organismo acreditado, la Certificacion.

Un sistema de calidad es un medio sistemdtico y documentado para gestionar la calidad en una organizacién, por ello puede definirse como la
estructura organizativa, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para gestionar la calidad en una empresa.
Organizaciones intemacionales, Organismos nacionales, asociaciones de empresas e incluso empresas privadas han establecido pautas, criterios y
normas sefialando cuéles son los requisitos que deben satisfacer los Sistemas de Calidad para garantizar la capacidad de una compaiifa para ofertar
productos y/o servicios de calidad. De todos ellos, los que cuentan con un undnime reconocimiento y aceptacién internacional son los elaborados por
1a ISO, que en 1987 public6 la serie de normas ISO 9000 que, fruto de un consenso, fijaban los elementos bésicos con los que debe contar un sistema
de calidad independientemente de la actividad y nacionalidad de la empresa. La aparici6n de estas normas ha supuesto un antes y un después en la
consideracién de la calidad como una férmula de valor afiadido. Asi, diversos estudios internacionales han puesto de manifiesto cémo las empresas
que han implantado un sistema de calidad ISO 9000 han obtenido importantes ventajas (Badia, 1998):

1) Desde el punto de vista comercial: facilita el acceso a nuevos mercados, incrementa la satisfaccién, lealtad y rentabilidad aportada por los

clientes, ademds de mejorar la imagen de la empresa.

2) Desde el punto de vista financiero: reduce los costes de la no-calidad mejorando la relacién calidad-precio.

3) Desde el punto de vista técnico: mejora la definicién de los procesos contribuyendo a disminuir tasa de rechazos y no conformidades.

Desde el punto de vista interno: mejora el ambiente de trabajo, al favorecer la participacién de los empleados en la gestién de la empresa y en

de logro de un objetivo comtin: la mejora de la calidad, Y tal vez lo mds importante, introduce a la empresa y todo su personal en un pro-
ceso de mejora que no tiene fin.

Una vez que la empresa dispone de un sistema de calidad y lo ha puesto en préctica, querrd asegurarse de que sus clientes reales y potenciales
sepan que lo emplea. Por ello la serie ISO prevé la posibilidad de que una entidad independiente atestigiie el correcto funcionamiento del mismo. Esa
declaracién formal, por parte de un organismo independiente y acreditado a tal efecto, de la conformidad del sistema de aseguramiento de la calidad
de una empresa respecto a los requisitos de las normas ISO 9001, 9002 6 9003 (estdndares ISO 9000) es lo que se conoce popularmente con el nom-
bre de "Certificacién ISO 9000".

Este certificado tiene un periodo de validez de tres afios. Para su mantenimiento la empresa deberd ser objeto de auditorias de seguimiento -
anuales o semestrales, dependiendo del organismo de certificacién elegido- que servirdn para que la entidad certificadora verifique que las condicio-
nes, circunstancias y requisitos que justificaron su concesién se cumplen. Segin un estudio realizado en la Universidad de Manchester, es precisa-
mente, la obligacién de mantener en correcto funcionamiento el sistema para la continuidad de la certificaci6n, uno de los mayores beneficios deri-
vados de la misma.

Una vez que la vida de la certificacién llega a su fin y siempre que la organizacién desee conservarla, la entidad certificadora realizard una
nueva auditoria en profundidad para su renovacién. En caso contrario, la empresa deberd comunicar por escrito al organismo de certificacién su
desinterés por renovarla.

La certificacién permite a su poseedor, ademds de beneficiarse de las ventajas derivadas de la tenencia de un sistema de calidad:

- probar internacionalmente la implantacién y correcto funcionamiento de su sistema de gestién de calidad, algo favorecido no sélo por el re-
conocimiento mundial de la normativa en la que se basa sino también, por la existencia de una red internacional de reconocimiento mutuo de certifi-
cados, IQNET, a la que pertenecen las entidades de certificacién de todos los paises desarrollados.

- introducirse en cualquier mercado, sobre todo en aquellos en los que estar certificado se estd convirtiendo en un requisito de entrada.

- aprovechar las ventajas de diferenciacién que de ella se derivan. Estar certificado incrementa la probabilidad de ser seleccionados como su-
ministrador por clientes actuales y potenciales de cualquier parte del mundo. Toda empresa certificada es incluida en un registro de calidad, clasifi-
cada por nombre y tipo de negocio, por consiguiente cualquier cliente potencial que busque un proveedor certificado podra descubrirle y contactarle.

II. LA CERTIFICACION ISO 9000 EN EL MUNDO

En la actualidad, el mundo empresarial ha asumido la importancia que tiene la calidad para la competitividad de la empresa. Buena prueba de
ello, es que el volumen de empresas cuyo sistema de calidad ha sido certificado ISO 9000 ha crecido de forma excepcional. Se estima que existen
miés de 300.000 empresas que estdn en posesién de esta marca, previéndose que en el afio 2000 serdn més de 500.000. En el GRAFICO 1, puede
observarse la evolucién de la certificacién en el mundo desde 1993 hasta diciembre de 1997:
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Actualmente la certificacién es un fenémeno con presencia en més de 130 paises. En el cuadro adjunto puede observarse la distribucion del
nimero de certificados por regiones del mundo.

CUADRO 1. Certificados por Regiones

|REGIONES N° CERTIFICADOS
Unién Europea 132.960
Resto de Europa 11.964
|Ameérica del Norte 25.144
América Central y del Sur 2.994
|Extremo Oriente 30.973
Africa/Oeste Asiatico 9.368
IAustraIiafNueva Zelanda 12.946
226.

Fuente:The ISO Survey of ISO 9000 y Elaboracién Propia

Como se puede apreciar, es Europa y mds concretamente la Unién Europea, la que aglutina el mayor ndmero de certificaciones; algo l6gico si
tenemos en cuenta que fue la Comunidad Europea la principal impulsora de la centificacién de sistemas de calidad. De hecho, alrededor del 60% de
los certificados proceden, precisamente, de los paises comunitarios. Entre ellos son el Reino Unido, con mds de 56.000, y Alemania, con mds de
20.000, los que atesoran el mayor niimero de certificaciones, seguidos por ltalia, Francia, Holanda y Espana.

IIL. LA CERTIFICACION ISO 9000 EN ESPANA

Existe una tendencia a considerar que el niimero de empresas certificadas que hay en un pais refleja el grado de compromiso y la constancia de sus em-
presarios en la bisqueda de la calidad total. A pesar de que ésto no es rigurosamente cierto -pues muchas empresas se certifican nicamente coaccionadas por
sus clientes- es innegable que en el caso de Espafia si que puede considerarse significativo. Hace ocho afios, el Ministerio de Industria y Energia (MINER) con el
objeto de impulsar la calidad en la industria espafiola, puso en marcha los Planes Nacionales de Calidad que han dado un impulso importantisimo a su implanta-
cion en las empresas nacionales con unos resultados realmente satisfactorios. Ahora con la Iniciativa ATYCA, més concretamente con el Programa de Calidad y
Seguridad Industrial, se pretende consolidar la imagen de calidad espafiola. Parece que se va camino de ello, de hecho dnicamente en 1997 fueron implantados
sistemas de calidad en mds de 1.200 empresas y se aprobaron mds de 300 proyectos. Si ademis tenemos en cuenta que desde enero a junio de 1998 se otorgaron
aproximadamente 1.000 certificaciones ISO 9000 y, que los avances en la gestién de calidad de las empresas espafiolas estin siendo reconocidos intemacional-

mente con la obtencitn de premios tan importantes como el Premio Europeo por algunas de ellas , no podemos dejar de ser optimistas. Sin embargo, la incorpo-
racion de Espana al tren de la calidad se ha producido con cierto retraso respecto a sus competidores de la Union Europea.

TABLA I: EVOLUCION DEL NUMERO DE EMPRESAS CERTIFICADAS

ANO 1S0 9001 150 9002 150 %003 TOTAL
1985 - 1 - I
1986 - - - -
1987 - ] - I
1988 - -
1989 - p
1990 6 9 - 15
1991 12 20 - 2
1992 13 54 - 7
1993 65 9% - 163
1994 152 233 1 386
1995 28 370 2 600
1996 110 779 1 1.090
1997 n7 1.261 3 1.581
1995+ 161 837 2 1.000

SN FECHA 134 556 3 693
TOTAL 1418 4.219 12 5.649

En la iluma edicion del Premio Europeo a la Cahdad promovido por la European Foundation for Quality Management. el galardén a la empresa pdblica ha recaido en
RENFE-AVE; y otra espaiiola Funderia Condals. ha sido finabsta en la categoria de Pymes. El pasado afio otra Pyme, GASNALSA, resulté premiada (Cinco Dias, 1998).
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* Hasta junio de 1998. Fuente: AEC

Como se puede observar en la TABLA 1, el afio 1994 marca un antes y un después en la actividad certificadora en Espaiia debido a dos cir-
cunstancias:
- el registro de empresas de sectores provenientes de sectores en principio reacios como las industrias de servicios, las empresas piblicas y
las del sector agroalimentario. De ellos se ha llegado incluso a decir que han mantenido una segunda velocidad (Durdn Heras et alt, 1997)
en la exigencia de una calidad garantizada. De hecho, a pesar de tratarse de compaiiias que elaboran productos y/o prestan servicios desti-
nados directa o indirectamente al consumo humano, no se hayan incluidas entre los sectores que acumulan mayor nimero de certificados.
- Lairrupcién de las Pymes. Asi si en un principio las empresas certificadas eran grandes empresas nacionales o bien filiales de multinacio-
nales, en la actualidad el porcentaje de pequefias y medianas empresas que se certifican ronda el 65%.

TaBLA II: EMPRESAS CERTIFICADAS POR SECTORES
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Fuente: AEC. Cifras acumuladas hasta junio 1998

Como puede apreciarse en la Tabla 2 son la metalurgia, la industria eléctrica, electrénica y de equipos informdticos, y el transporte, alma-
cenamiento y comunicaciones los sectores que cuentan con un mayor nimero de certificaciones.

Por Comunidades Auténomas, son Catalufia (1.421), Madrid (1.229) y el Pais Vasco (781) las que aglutinan el mayor nimero de empre-
sas certificadas. A pesar de que el Principado de Asturias es la décima Comunidad en cuanto a nimero de Empresas Registradas, es una de las
autonomias mis activas, sobre todo si asociamos a su reducido tamaio el niimero de certificaciones ISO 9000 con el que cuenta.

IV. LA CERTIFICACION ISO 9000 EN EL PRINCIPADO DE ASTURIAS

En la actualidad, existen en nuestra regi6n cerca de 150 empresas que cuentan con la certificacién 1SO 9000 de sus sistemas de calidad, lo cual
pone de manifiesto la existencia de una inquietud en la empresa asturiana por mejorar su competitividad. Sin embargo, no podemos decir que el
Principado sea una de las regiones pioneras en la certificacion. Buena prueba de ello es que hasta el mes de noviembre de 1991 no existia en nuestra
regién ninguna empresa certificada. Tal vez, la incertidumbre sobre el futuro de la industria asturiana ante el cada vez menor peso de actividades tan
tradicionales como la mineria y la siderurgia, y el desconocimiento de los beneficios que la calidad reporta, puedan explicar la escasa acogida inicial
del sistema ISO 9000. Las cosas cambiarian poco tiempo después. La celebracion de seminarios sobre calidad y el sistema ISO 9000, promovidos por
el Centro para la Calidad en Asturias, y la creaci6n del Club Asturiano de Calidad en junio de 1995, que aglutina a la prictica totalidad de las empre-
sas asturianas certificadas, han contribuido a concienciar a las organizaciones empresariales e instituciones del Principado de la necesidad de que la
calidad sea considerada como sinénimo de competitividad y por lo tanto como un reto ineludible ¢ inaplazable.

Paliar la ausencia de una investigacién pormenorizada sobre la efectividad y alcance de los sistemas de aseguramiento de la calidad basados en
la normativa 1ISO 9000 en el Principado de Asturias, asi como tratar de establecer el perfil de la empresa certificada asturiana, son algunos de los
principales objetivos que persigue este trabajo cuya realizacién se ha dividido en tres fases. En primer lugar, se efectué una revisién de la literatura
sobre la normativa ISO 9000, lo que permiti6 confeccionar un cuestionario de preguntas cerradas estructuradas en 5 secciones: 1) Perfil de la empre-
sa; 2) Cuestiones Generales sobre la Certificacién ISO 9000; 3) El Proceso de Implantacion/Certificacién; 4) Efectividad de la Certificacion: 5) El
Futuro.

Dicho cuestionario fue comprobado y depurado en unas entrevistas previas con los responsables de calidad de varias empresas certificadas
SO 9000 ubicadas en el Principado. Una vez elaborado el cuestionario definitivo nos pusimos en contacto con el Presidente del Club Asturiano de la
Calidad para solicitar la colaboracién de las empresas miembros, ¢ informarle de los objetivos perseguidos por esta investigacién. Gracias al interés y
apoyo prestado por la Presidencia y Secretaria del Club se ha logrado. como se verd mas adelante. una elevadisima tasa de respuesta.
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En un segundo momento, la encuesta se remitié por correo en el mes de octubre a los responsables de calidad de empresas certificadas en As-
turias hasta junio de 1998, en su mayoria perteneciente al Club Asturiano de la Calidad. Durante el estudio se observaron algunas que teniendo
distinto nombre, tenian idéntica direccién y responsable de calidad. Ello redujo el nimero de empresas "itiles” para nuestro estudio a 137. A 31 de
enero de 1999, fecha limite para la recepcién de encuestas, se recibieron 80 cuestionarios lo que supone una tasa de respuesta del 58,39 %, realmente
importante sobre todo tratindose de una encuesta postal.

Finalmente, en la tercera fase se procedid a la tabulacién de la informacion recibida para proceder a su andlisis. Los resultados preliminares del
mismo son los que se presentan a continuacion.

IV.I PRINCIPALES RESULTADOS OBTENIDOS

Tomando como base las respuestas obtenidas hemos tratado de identificar cudles son los rasgos generales que definen el perfil de la empresa
certificada asturiana, si bien hubiera sido deseable para ello una mayor colaboraci6n por parte algunas de las empresas més importantes.

La actividad desarrollada por la mayoria de empresas colaboradoras es la fabricacién, tal y como se refleja en el grifico 1. si bien cabe desta-
car un interesante porcentaje de ellas que combina la prestacion de servicios con la manufactura.

GRAFICO 2: Tipo de Actividad
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Sélo el 20% de las empresas encuestadas tiene participacién de capital extranjero en su mayoria procedente de paises de la Unién Europea,
siendo esa participacion total en 7 de ellas. El que las empresas nacionales sean mayoria no es sin embargo obstéiculo para que el 47% comercialicen

sus productos y/o presten sus servicios mas alld de nuestras fronteras. En el caso de las empresas con presencia extranjera el porcentaje se elevaria al
100 %.

GRAFICO 3: Presencia en Mercados
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Tal y como puede observarse en el grifico el 61% de las compaiias certificadas, independientemente de la nacionalidad de su capital, exporta
sus productos y/o servicios, siendo el destino preferido por el 53 % los paises de nuestro entorno mds cercano, la Comunidad Europea, seguido por
Latinoamérica (38%), Resto de Europa (31,3%), paises africanos como Marruecos y Argelia (30%), otros paises fundamentalmente asidticos (23.8%)
y finalmente Estados Unidos (17,5%).

Actualmente el mayor grupo de empresas certificadas lo forman pequefas y medianas empresas frente a las tradicionalmente consideradas
grandes empresas. Asi, el 82,5% de las empresas participantes en este estudio tiene menos de 250 trabajadores, algo digno de resefiar puesto que
existe una creencia errénea acerca de que el sistema ISO 9000 es inadecuado para las pequefias empresas.

GRAFICO 4: Tamaino Empresas
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Las empresas certificadas de nuestra Comunidad Auténoma cuentan con un nivel tecnol6gico que nada tiene que envidiar al de sus competi-
dores, al menos asf lo afirma el 56,3% de los encuestados. Lo mismo ocurre con su status innovador. Asi, el 53.8% afirma que su grado de innova-

cion respecto a sus principales rivales es alto, existiendo una relaci6n directa entre grado de automatizacién y nivel tecnoldgico,
De las 74 compaiiias registradas que declaran tener departamento o drea de calidad, en el 46% de los casos éste cuenta con una antigiiedad su-
perior a 4 anos.

GRAFICO 5: Antigiiedad del
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Tal vez ésto justifique porqué el 85 % de las empresas encuestadas declara haber utilizado, en mayor o menor medida, précticas de calidad
antes de la implantacion de su sistema 1SO 9000. Las practicas mds empleadas eran la inspeccién de productos terminados (85%), la inspecci6n de
recepeion de materias primas (82,5%), y los acuerdos con proveedores (77,5%). Resulta significativo que el 61,5 % de ellas declaren haber poseido
un sistema de aseguramiento de la calidad previo. Posiblemente esto explique el por qué del pequeiio lapso de tiempo —entre 1 y 2 aios- que transcu-
rre entre la implantacién del sistema y la obtencién de la certificacién ISO 9000.

La mayoria de las empresas encuestadas (75%) han optado por certificarse conforme a la norma ISO 9002. En cuanto al organismo de certifi-
cacion elegido, el 47,5% escogié a AENOR, seguido muy de cerca por Lloyd's (42,5%) y Bureau Veritas (7,5%). En esto Asturias apenas difiere del
resto de Espafia, si bien en el conjunto del pais es Bureau Veritas después de Aenor la que ha emitido un mayor niimero de certificados. De las
empresas colaboradoras s6lo 2 han recurrido a los servicios de otras entidades de certificacion, concretamente, Germanischer Lloyds y ECA (Entidad
de Certificacion y Aseguramiento). Bdsicamente, las razones que han llevado a las empresas a decantarse por un determinado organismo han sido su
experiencia y renombre internacional. Esto puede deberse a que muchas de ellas tienen presencia en mercados extranjeros, en los que estar certifica-
dos por una entidad conocida internacionalmente, y posiblemente con presencia en los mismos, puede ser una interesante herramienta de marketing.

En cualquier caso la idea de implantar un sistema de calidad siguiendo los pardmetros de la normativa ISO 9000 y proceder después a su certi-
ficacién, partié bdsicamente, tal y como se puede observar en el grifico, de la Alta Direcci6n, aunque en algunos casos la iniciativa fue compartida.
Los clientes también fueron los principales responsables del inicio de este proceso en ¢l 4% de las empresas,

GRAFICO 6: La decision de Implantar ISO 9000 partid de...
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Los clientes son precisamente una de las principales razones argumentadas por las empresas a la hora de justificar su decision de certificarse,
pero no la dnica. Una revision de la literatura nos ha permitido elaborar un listado de ellas. Los responsables de calidad valoraron utilizando una
escala Likert de dimensidn 5. en la que la puntuacién de 1 equivale a ninguna importancia y 5 a mucha importancia, la medida en que cada uno de
los motivos propuestos repercutié en la decisién de su empresa. Como se puede observar en la TABLA adjunta, las razones asociadas a la mejora de
la calidad de los productos y/o servicios, procesos y procedimientos son las mds apreciadas. Llama la atencién el hecho de que dos motivos tradicio-
nalmente considerados de cardcter interno, tengan un mayor peso en la decisién de certificacién que otros que segin diversos estudios (Weston,
1994; Buttle. 1997; Ardnt. 1997) suelen ser considerados los mds importantes. como ocurre con la exigencia de los clientes.

" El 89% de las empresas encuestadas que consideran que su grado de automatizacion respecto a sus principales competidores es alto, estiman gue su estatus innovador
taminén lo es
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RAZONES PARA CERTIFICARSE Media Desv.
tipica
1. Mejorar de la calidad de productos y/o servicios 4,18 0,99
2. Mejorar los procesos y procedimientos internos 4,15 0,99
3. Mejorar la imagen de la empresa 4,08 0,84
4. Anticiparse al futuro al que tienden los mercados 4,06 0,75
5. Requisito para competir en el sector 4,01 1,07
6.  Anticiparse a la demanda de los clientes 3,78 0,98
7.  Anticiparse a los competidores 3,77 1,07
8. Mantener/incrementar cuota de mercado 3,69 1,07
9.  Refuerzo de la ventaja competitiva respecto a competencia 3,62 0,95
10. Herramienta promocional / de ventas 3,49 1,11
11. Acceso a nuevos mercados 3,45 1,22
12.  Exigencia/presién de los clientes 3,19 1,30
13.  Punto de partida para la Calidad Total (TQM) 3,16 1,25
14. Reducir costes 3,11 1,20
15. Competidores certificados 1,81 1

Tabla 3: Principales razones para la certificacién
Fuente: Elaboracién propia

Los encuestados también fueron preguntados acerca de qué razones son las principales responsables de que estar en posesi6n de la certifica-
cion ISO 9000 no sea la regla general. Si duda alguna, es la falta de informacién acerca de qué es la certificacién y cuales son las ventajas que de ella
se derivan el argumento mds importante, seguido del temor al incremento de la burocratizacién y a perder tiempo de trabajo a la hora de implantar el
sistema. Otra razén de peso es el elevado coste de la misma, que alcanza las puntuaciones més elevadas cuando la interrogada es una pequefia empre-
sa. Lo anteriormente dicho es corroborado por los encuestados al citar como medidas mds importantes para facilitar la implantacién de ISO 9000 en
primer y segundo lugar respectivamente, las actividades de difusién/formacién y la concesién de ayudas y subvenciones.

En lo que sf existe un acuerdo unénime es en la consideracién del compromiso de la direccién como el factor mds importante para que el sis-
tema de calidad funcione y sea aceptado por todos, algo corroborado por numerosos estudios internacionales (Street et alt., 1992; Weston, 1995;
Carlsson et alt, 1996; Vloeberghs et alt., 1996). Pero de nada sirve que la direccién de la empresa esté comprometida si ésta no es capaz de contagiar
su entusiasmo y su fe ciega en el sistema de calidad a todos los empleados, por ello, las empresas asturianas consideran que el compromiso y motiva-
cién debe existir en todos los niveles de la compafiia. Otro factor que en opinién de los encuestados ha facilitado la implantacién de ISO en sus
empresas ha sido el establecimiento de un calendario en el que se fijan los pasos y etapas a seguir, desde que la direccién decide implantar un sistema
de calidad y lo comunica a toda la organizaci6n, hasta que se obtiene la certificacion. Otros factores importantes aparecen en la TABLA 4.

FACTORES QUE FACILITAN LA IMPLANTACION DE ISO 9000 Media Desv.
Tipica
1. Compromiso de la Direccién 4,45 0,76
2. Compromiso 'y motivacidn de los empleados 4 0,89
3. Comprension por todo el personal del objetivo perseguido 3,96 0,88
4. Calendario para la implantacion del sistema y su certificacion 3,81 0,89
5. Existencia de un grupo/Comité responsable de la implantacién-certificacion 3,68 1,17
6.  Establecimiento de un programa de formacion para todo el personal 3,62 0,94
7. Realizacion de auditorias internas durante todo el proceso 3,55 1,05
8. La redaccion del Manual de Calidad 3,42 1,15
9. Experiencia anterior en materia de calidad 3,16 1,26
10.  Ayuda de un consultor externo 3,15 1,29

Tabla 4: Factores que facilitan la implantacién del sistema y consecucién de la certificaciéon
Fuente: Elaboracién Propia

Es interesante resaltar, a pesar de la puntuacién obtenida ~media-alta/alta-, la no muy elevada importancia que las empresas otorgan a la ayuda
de un consultor externo, cuando la regla general es que éstas suelan contratar los servicios de un asesor que estar4 junto a ellas durante todo el proce-
so, ayudéndoles a comprender los requisitos de la norma y allandndoles el proceso de implantacién. Tal vez el habitualmente elevado coste de sus
servicios sea el responsable de que este factor no haya recibido un mejor puesto en el ranking.

En cuanto a los inconvenientes, los encuestados confirman una vez mds con sus opiniones algo también apuntado por estudios internacionales
(Carlsson et alt., 1996; Buttle, 1997) el excesivo consumo de tiempo y recursos necesario para implantar el sistema y la elaboracién de la documenta-
cién. De hecho, éste era uno de los argumentos que, segtin ellos, justificaba que no todas las empresas se certificaran. Sin embargo, los encuestados
reconocen que la obligacién de formalizacién que establecen las normas es muy positiva ya que no sélo garantiza la uniformidad de procesos y
procedimientos y facilita su regulacién, sino que también sirve como marco de referencia para la instruccién/formacién de los nuevos ocupantes de
un puesto en la empresa. A los inconvenientes a los que hemos aludido anteriormente tradicionalmente se une la dificultad para hacer comprender y
aceptar el sistema de calidad, si bien a tenor de las respuestas, la resistencia inherente a todo cambio —¢ implantar un sistema de calidad lo es- no ha
sido fuente de especiales problemas para las empresas asturianas consultadas.

Una vez que el sistema estd funcionando es necesario investigar su eficiencia y en qué medida es acatado y seguido por todas las dreas de la
empresa. Esto es algo importantisimo porque sélo a través de su examen riguroso en la practica diaria, una empresa podr4 determinar si estd correc-
tamente implantado o no, y por tanto si serd merecedora bien de obtener la certificacién, bien de mantenerla. Es decir, es preciso un examen periédi-
co e independiente para determinar si las actividades y los resultados relativos a la calidad satisfacen las disposiciones preestablecidas y si esas
disposiciones se ponen en prictica de modo eficaz y son aptas para conseguir los objetivos recogidos en la politica de calidad. Conscientes de ello,
las normas ISO 9000 establecen la obligacién de realizar auditorias internas de calidad de forma regular y periédica. Sin duda alguna este mandato es
el responsable de que sea ésta la préctica de calidad més empleada por las empresas en aras de conservar su certificacién. Por otra parte, hay que
sefialar el espectacular incremento del nimero de précticas de calidad que por término medio usan los encuestados una vez implantado el sistema y
obtenido el certificado.

También se puede constatar el avance de las empresas certificadas — si bien con variacién en su intensidad- hacia la calidad total. Prueba de
ello es la utilizacidn de herramientas como el Benchmarking y la Autoevaluacién, la generalizacién del uso de medidas de satisfaccién del cliente, asi
como la incorporaci6n de la calidad a todos los procesos de la empresa incluida la planificacién y la elaboracién de presupuestos. De hecho, interro-
gados los responsables de calidad acerca de cudl era la realidad que mejor definia la situacién de su empresa el 75% contesté que tiene planes o se
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haya caminando ya hacia TQM. Y es que ISO 9000 significa para muchas empresas su primera toma de contacto con la calidad, la base sobre la cual
asentar los pilares que la llevardn a la mejora continua y de ahi a la ansiada calidad total.

La revisién de la literatura y de estudios sobre la certificacién ISO 9000 y sus efectos nos permitié elaborar un listado de los beneficios que
con mayor frecuencia suelen considerarse consecuencia de la certificacién ISO 9000. Posteriormente procedimos a clasificarlos en dos grandes
grupos: internos (I) y externos (E), segiin sus efectos se dejaran sentir en el 4mbito interno de la empresa (procedimientos, productos y/o servicios,
personal, etc.) o no. Un vez analizados los datos obtenidos cabe destacar, a pesar de lo que a primera vista pudiera parecer, que son precisamente los
beneficios de tipo interno los que han obtenido una mayor puntuacién, y por tanto los mas valorados y experimentados por las compaiifas certifica-
das. Los encuestados manifestaron undnimemente que el beneficio mds importante para su empresa habia sido clara definicién de sus procesos y
responsabilidades. No hemos de olvidar que el establecimiento del sistema obliga a examinar uno por uno los procesos y procedimientos de la empre-
sa con el objeto de detectar posibles irregularidades, establecer las oportunas acciones correctivas y proceder, a su sistematizacion y formalizacién en
el Manual de Calidad. Todo ello repercute favorablemente en la mejora de la calidad de los productos y/o servicios de la empresa, lo cual es digno de
menci6n, pues no hemos de olvidar que 1ISO 9000 no es un estdndar de producto sino que centra su atencién en los procesos. En cuanto a los benefi-
cios externos, a los que algunos autores prefieren denominar beneficios de marketing (Weston, 1994;Buttle, 1996), cabe destacar que son las empre-
sas con presencia en mercados exteriores las que en mayor medida han disfrutado de ellos, -lo que explicaria el bajo puesto en el ranking de determi-
nados beneficios como el incremento de las exportaciones-, si bien todas las encuestadas independientemente del tipo de actividad desarrollada y de
su cardcter exportador o no, declaran haber experimentado una notable mejora de su imagen en el mercado.

BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION IS0 9000 CLASE Ranking Media
Clara definicion de procesos y responsabilidades I 1° 3,96
Mejora de la imagen de la empresa en el mercado E 2° 391
Incremento de la conciencia de calidad 1 3° 3,78
Mejora de la formacion I 4° 3,68
Mejora de la calidad de productos y/o servicios I 5° 3,59
Incremento del nivel de satisfaccion de los clientes E 6° 3,44
Disminucion de la 1asa de incidencias, rechazos ¥/o no conformidades 1 7° 341
Mayor implicacion de los trabajadores en la gestion de la empresa I 8° 3,16
Incremento nivel de satisfaccion de los trabajadores I 9° 3,14
Mayor y mejor conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes E 10° 3,10
Mejora de las comunicaciones-relaciones en la empresa I e 2,97
Captacion de nuevos clientes E 12° 2,96
Mejora de la calidad de los productos suministrados por los proveedores E 13° 2,92
Mejor aprovechamiento de tiempo y/o recursos I 14° 2,87
Incremento de la fidelidad de los clientes E 15° 2,87
Incremento de la productividad 1 16° 2,78
Reduccion de auditorias de clientes E 17° 2,72
Incremento de la cuota de mercado E 18° 2,71
Incremento de las ventas E 19° 2,71
Reduccion de costes I 20° 2,66
Incremento de las exportaciones E 21° 2,28

Tabla V. Beneficios de la certificacion ISO 9000
Fuente: Elaboracion Propia

Después de haber reflexionado sobre los beneficios obtenidos, los encuestados mostraron su opinién respecto a la certificacién ISO 9000. E1 67,7% con-
sider6 que en comparaci6n con el coste que ha supuesto para su empresa la implantacién del sistemna de calidad y su certificacién, los beneficios han sido siem-
pre mayores que los costes. Sélo el 13,9% opin6 todo lo contrario. De hecho el 56% de las empresas certificadas consideran que el nivel de satisfaccién conse-
guido gracias a la certificacién ha sido alto/muy alto 6 como minimo ha satisfecho sus expectativas sobre ISO 9000. Lo que si se ha observado es que cuanto
mayor es el nivel tecnolégico de la empresa més elevado es su grado de satisfaccién. Lo mismo ocurre con el grado de innovacidn.

También consideran que en general la certificacién les ha permitido reforzar su ventaja competitiva, de la que el 70% opina que es y serd en
poco tiempo una herramienta necesaria para sobrevivir en un mercado globalizado y ferozmente competitivo.

En el cuestionario se recogieron ademas una serie de preguntas para conocer un poco acerca de lo que piensan hacer en el futuro las empresas
certificadas del Principado. El 96% tiene la intenci6n de aconsejar ISO 9000 a las demas empresas. Algo Iégico si tenemos en cuenta que un elevado
porcentaje de las encuestadas (el 90%), es miembros del Club Asturiano de la Calidad. Por ello no es extrafio que, el 75% declare su deseo de im-
plantar un sistema de gestién de la Calidad Total; y que el 70% manifieste que exigird a sus proveedores si desean seguir siéndolo que posean un
sistema de calidad certificado.

V. CONCLUSIONES:

La fuerte competitividad reinante en el mercado mundial ha hecho que la calidad se haya convertido en una exigencia de ineludible cumpli-
miento por parte de las empresas. En la actualidad la certificacién ISO 9000 se est4 convirtiendo en el mecanismo preferentemente utilizado por €stas
para demostrar que la calidad est4 integrada en su gestién. Un estudio llevado a cabo entre empresas certificadas del Principado de Asturias trata de
arrojar nuevos datos acerca de su experiencia, no sélo en los momentos previos a la implantacién del sistema de calidad, sino también una vez obte-
nida la certificacion. Entre ellos cabe destacar:

1. El protagonismo de la alta direccién como fuerza impulsora del éxito del sistema y de la certificacién. En esto las empresas asturianas
apenas difieren de las europeas, si bien la presion de los clientes como principal razén para solicitar la certificacién es minima en compa-
racién con la que tiene en aquélias.

2. Laconfimmacién de una tendencia que se viene observando en los estudios internacionales mds recientes: la prevalencia de los beneficios
de tipo interno sobre los externos.

3. La confirmacién de que la implantacién de un sistema de calidad 1SO 9000 y su posterior certificacién constituye un punto de partida
ideal para subir la escalera de la “calidad total”.
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