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Resumen

A mediados de los arios noventa las empresas se concienciaron de la importancia que tenia generar
confianza en sus clientes como forma de diferenciarse de sus competidores. En esta linea, entre
otras actuaciones, las empresas comenzaron a implantar sistemas de gestion de la calidad segun
normas internacionales como la ISO 9000. Posteriormente, las empresas iniciaron la implantacion
de la ISO 14000, con objeto de demostrar al mercado y a la sociedad que, ademas de realizar su
actividad, respetaban el medio ambiente cumpliendo una norma de cardcter voluntario. Asi se
pueden nombrar diferentes normas, certificados, etc., que las empresas han ido adoptando a lo
largo de estos arios con el fin de mejorar su posicion competitiva. Los Modelos de Excelencia en
gestion empresarial han sido los ultimos en esta larga lista de normas y sistemas. En la actualidad,
la intensidad normalizadora sigue siendo importante, algunos ejemplos son la estandarizacion de
los sistemas de gestion de RSE, la normalizacion del sector turistico o la norma UNE 158001 de
gestion de servicios en las residencias de mayores. Ante este panorama, resulta importante analizar
las causas que favorecen la implantacion de sistemas de base normativa y modelos de excelencia,
para que las implantaciones de las diferentes normas resulten eficientes.
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1. Introduccion

Es notable el gran cambio que ha tenido la Gestion de la Calidad en los ultimos 50 afios y
principalmente en los ultimos 15 afios. Hoy en dia las empresas y la sociedad en general son
conscientes que la calidad no se reduce a “si el producto estd bien o mal”. Se habla de la
satisfaccion del cliente, que abarca mucho mas que Unicamente la idoneidad del producto o
servicio.

Desde el Control de Calidad inicial, la calidad ha ido evolucionando a través de los Sistemas
de Calidad y llegando al concepto de la Calidad Total, el cual, hoy en dia tiene tres modelos
diferentes, que son el japonés “Deming” (1951), el estadounidense “Malcom Baldrige (1987)
y el modelo europeo EFQM (1991).

Cuando se habla de Control de Calidad, se debe entender que es una etapa cuya finalidad
consiste en medir, analizar, inspeccionar, verificar, ensayar y en definitiva controlar, con el
fin de comprobar que lo que se ha realizado corresponde a lo que se pretendia lograr. Durante
afios, la experiencia ha demostrado que aunque al final del proceso se hayan establecido
controles de calidad, siguen existiendo rechazos por parte de los clientes, lo que llevo a
desarrollar un nuevo concepto; los Sistemas de Aseguramiento de la Calidad, siendo el mas
extendido el estandar ISO 9000. Las empresas comienzan entonces a contemplar la calidad
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como una serie de procesos donde se trata de prevenir defectos. De estas reflexiones surge la
idea de que es necesario implantar un Sistema de Calidad que asegure que lo fabricado
cumpla con los requisitos preestablecidos, surgiendo asi por primera vez en 1987 la primera
version de la norma internacional ISO 9000. Anteriormente, en Reino Unido, se publico por
la BS 5750, precursora de la ISO 9000. Posteriormente, en el afio 1996, se publica por
primera vez la norma ISO 14001, la primera norma de Gestion Medioambiental. Los sistemas
de aseguramiento de la calidad son el conjunto de actividades y funciones encaminadas a
conseguir la Calidad, pero abarcan mucho mas que unicamente el control de la calidad, ya que
en las ultimas versiones de la ISO 9000 o la 14000 se introducen los conceptos de
responsabilidad de la direccion, gestion de recursos, gestion de procesos, sostenibilidad,
mejora continua, etc. Posteriormente se busca la integracion de sistemas, relacionando la
prevencion de riesgos laborales, la gestion medioambiental y la gestion de la calidad.

En la Figura 1. se muestra la evolucion del concepto calidad relaciondndolo con el tipo de
produccion y la fase de la calidad en la que se encuentran las empresas.
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Figura 1. Evolucion del concepto Calidad en el tiempo.

En figura expuesta anteriormente (Figura 1) se puede observar cémo los conceptos de la
calidad van evolucionando con el tiempo. En la actualidad se habla del concepto de la Calidad
Total con la propuesta de diferentes Modelos de Excelencia y conceptos relacionados con la
Responsabilidad Social.

Resulta interesante conocer las causas que han condicionado la puesta en marcha de las
normas mencionadas, y por ello es interesante analizar la evolucion de la implantacion de
normas como la ISO 9000 o la ISO 14000. Dicha evolucion se puede apreciar de forma
sintética en la Figura 2, donde aparecen otos hitos importantes que ayudan a comprender
dicha evolucion.
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Figura 2. Evolucion de distintas normas en el tiempo. Fuente: Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la
Calidad FUNDIBEQ.

1.1. Evolucion de las certificaciones ISO 9000 e ISO 14000

Segun datos publicados por la organizacion ISO, durante los ultimos afos las normas ISO
9000 e ISO 14000 han tenido una expansion importante. Una manera de evidenciar el alcance
de dicha expansion es observar los datos aportados por la organizacion ISO en sus memorias
anuales. La tasa de adopcion de las normas relativas al Sistema de Gestion de la Calidad (ISO
9000) y al Sistema de Gestion Ambiental (ISO 14000) ha crecido considerablemente, segun
demuestran los datos. Tal y como se puede observar en la Figura 3, existen paises que han
recibido a la serie ISO con gran aceptacion debido a causas muy diversas. Lo que no cabe
duda es que estas normas son ya unas normas “maduras” que en general han sido adoptadas
por la mayoria de las empresas importantes y que hoy en dia, es casi un requisito
imprescindible para poder competir, ya que la carencia de estas normas puede ser una barrera
de entrada para las empresas en determinados mercados.

En la presente investigacion, se han elaborado una serie de graficos, en los cuales se detallan
con datos del afio 2005 aportados por la organizacion ISO, la cantidad de empresas
certificadas existentes ese mismo afio por pais, con objeto de facilitar la interpretacion del
estado actual en cuanto a las certificaciones.

Si se comparan los datos del afio 2005 con datos del afio 2000, se aprecia claramente que en la
actualidad existen paises en vias de desarrollo como China o Republica Checa que hace unos
afios, practicamente no aparecian ni en las estadisticas. Hasta ahora los paises desarrollados
han sido los que han copado las primeras posiciones en cuanto a numero de certificaciones
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pero la evolucion indica que en los proximos afios, los paises que se encuentran en vias de
desarrollo coparan las primeras posiciones en crecimiento de certificaciones.

En la Figura 3 se muestra el nimero de empresas certificadas con la ISO 9000 por pais, segun
los datos referidos al afio 2005.
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Figura 3. Numero de certificaciones ISO 9000 en los diferentes paises

2. Metodologia de Investigacion
2.1. Introduccion

En la actualidad, resulta crucial para las empresas utilizar normativas que les permitan
desarrollar conceptos tendentes en ultimo extremo a incrementar su competitividad. Sin
embargo, los diferentes sistemas a implantar en las empresas requieren de unos
condicionantes para que su implantacion sea exitosa. Por otra parte, en ocasiones en necesario
hacer evidente a las empresas la virtud de dichos sistemas.

Ante este panorama, y teniendo en cuenta que en la historia empresarial mundial reciente se
han desarrollado e implantado diferentes tipos de Sistemas de Base Normativa como por
ejemplo el Sistema de Gestion de Calidad (ISO 9000) o el Sistema de Gestion Ambiental
(ISO 14000). Se cree que seria conveniente realizar un estudio de las causas que han llevado a
que los mencionados Sistemas de Base Normativa hayan tenido éxito. El fin de este estudio es
aprender de la experiencia para identificar los condicionantes que se deben cumplir a la hora
de impulsar e implantar un nuevo modelo de gestién, con el fin de incrementar las
probabilidades de éxito en la implantacion.

e Esta investigacion se encuadra dentro del marco descrito, ya que sabiendo cuales

son los factores culturales, econdmicos y sociales que han hecho que otras normas
tengan ¢xito, se podria disefiar una hoja de ruta Optima que incrementase las
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probabilidades de ¢éxito en la adopcién de nuevos modelos o Sistemas de Base
Normativa.

2.2. Metodologia empleada

e Tal y como se ha mencionado anteriormente, con esta investigacion se pretende
analizar los sistemas de base normativa y Modelos de Excelencia con mayor
aplicacion a nivel mundial. Respecto a los sistemas de base normativa a investigar,
el criterio seguido ha sido que las normas estén muy extendidas y que tengan una
cierta madurez para poder analizar datos en un periodo temporal amplio, teniendo en
cuenta que no sean unas normas concretas desarrolladas para un cierto sector, sino
que las normas elegidas sean unas normas de aplicacion en diversos sectores. Por lo
tanto, y siguiendo el criterio planteado, se ha decidido tomar como base de esta
investigacion la norma ISO 9000 y la norma ISO 14000, asi como los Modelos de
Excelencia en gestion.

e Los criterios para elegir la muestra han sido los siguientes; limitar el numero de
paises por continente; los paises investigados deben ser paises con alta implantacion
de las normas objeto de estudio; los paises han de ser referencia bien por su potencia
econdmica o por su previsible evolucion econdmica. En base a dichos criterios, los
paises elegidos han sido; Reino Unido, Alemania, Francia y Espafia, EEUU, Japon y
China (ver Figura 4).
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Figura 4. Metodologia empleada

e Respecto a los paises europeos, las tres primeras elecciones han sido Reino Unido
(aunque no pertenezca a la UE), Alemania y Francia. Se han elegido estos tres paises
por el peso que tienen dentro de la economia europea. Por otro lado, se ha
seleccionado Espaia por el interés de su analisis. En cuanto al resto del mundo se
refiere, mencionar que en un principio, como paises representativos de la economia
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mundial, se seleccionaron EEUU vy Japén. Después de haber consultado
informacion relacionada con los sistemas de base normativa a estudiar de diversos
paises, se ha optado por elegir como paises a estudiar; EEUU, Japon y China.
Aunque la eleccion de los Estados Unidos de América y Japon resultaba evidente
por su peso en la economia mundial y la aplicacion generalizada de diversas normas
internacionales en estos paises, China no formaba parte de una primera seleccion,
aunque posteriores revisiones de documentacioén relacionadas con este pais y las
normas objeto de estudio, han aconsejado la inclusion de este pais en la lista de
paises a investigar. La inclusion de un pais en vias de desarrollo puede aportar otra
perspectiva a la interpretacion que se pueda hacer a los resultados obtenidos en el
estudio.

e Con objeto de facilitar el andlisis posterior, se ha estimado conveniente la
realizacion de una ficha comun para todos los paises, en la cual se detalla la
informacion mas interesante que se pueda necesitar en un analisis posterior. La ficha
disefiada tiene dos partes claramente diferenciadas; en la primera parte se dispone de
informacion relativa al pais estudiado, como la poblacion, tasa de paro, la renta per
capita, el Producto Interior Bruto, sectores, etc. En la segunda parte se detallan datos
relativos a los sistemas de base normativa como cantidad de certificaciones e incluso
graficos de la evolucion de la certificacion de la ISO 9000 y la ISO 14000. Un
ejemplo de ficha se puede observar en la Figura 5.
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FRANCIA (Datos 2.005)
Habitantes: 63 millones. Tasa de Paro: 9,5 %

ECONOMIA

Industria: 25 %
Agricultura/pesca: 4 %
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Figura 5. Formato de la Ficha utilizada para la captacion de informacion

3. Conclusiones

e Como conclusion principal se puede concluir que, independientemente a otros
condicionantes, existen dos factores o causas principales que condicionan
favorablemente la implantacion y el éxito en la expansiéon de una determinada
norma en un pais concreto.

La primera de las dos posibles causas o condicionantes que llevan a que una norma tenga
éxito es que las empresas mas importantes de un pais hagan la funcién de tractoras del tejido
empresarial con objeto de fomentar ciertas lineas de actuacion. En este supuesto es clave el
apoyo de Gobiernos Centrales o Gobiernos Locales, que animen a las empresas mas
importantes para que hagan de tractoras del tejido empresarial fomentando la creacion de
agentes publicos/privados y desarrollando una politica adecuada de ayudas. Para que este
factor tenga éxito se debe tener en cuenta el estado socioeconomico del pais en cuestion. En
paises desarrollados o en paises en vias de desarrollo avanzados y con una cultura empresarial
solidaria y sostenible, el resultado obtenido es mas importante. Por lo tanto, ademds de una
traccion empresarial adecuada y apoyo institucional, la cultura de cada pais es vital para que
una cierta norma tenga €xito o no. La estructura laboral de estos paises esta mas formada que
la media. Un pais que se puede tomar como ejemplo para este caso es Japon, debido a la
cultura propia del pais y por el apoyo y fomento de su gobierno.

El segundo de los supuestos se cumple principalmente en paises en vias de desarrollo que
pretenden competir con otros paises y normalmente tienen una mano de obra mas barata.
Ademas de al apoyo institucional, en estos casos la implantacion de diferentes tipos de
normativas es debido principalmente a:

e Que las empresas del pais son filiales de otras empresas o grupos extranjeros que
exigen certificaciones independientes

e Que los clientes extranjeros, ademas de precios exigen que las empresas estén
certificadas

e Este podria ser el caso de China. China es un pais que esta entrando en el mercado
global y debido a la traccion que ejercen multinacionales extranjeras principalmente,
esta realizando cada vez mas certificaciones, aunque se hace “por necesidad”. Lo
que se busca es satisfacer las necesidades del cliente y por lo tanto, el factor clave es
“a quién se le vende” o “donde se vende”, ya que si se vende en paises
concienciados con la norma sera necesario poseer el certificado y si se vende en
paises que no estén concienciados, no sera un requisito imprescindible.

e Tal y como se ha analizado, se puede decir que en los paises europeos o en Japon,
por lo general, la concienciacion es alta y por lo tanto se aceptan mejor temas
sociales o de sostenibilidad.

e Siguiendo la teoria del segundo supuesto de éxito (aquel que establece que para
vender a los paises concienciados, los paises en vias de desarrollo deben entrar en la
carrera de las certificaciones), los paises desarrollados que no fomentan la adopcion
de las normas fomentan unicamente la cultura del precio en los paises
subdesarrollados.
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e Segun las conclusiones obtenidas hasta el momento resulta evidente que el escenario
ideal para el fomento de una cierta norma o modelo nuevo (por ejemplo valores
relacionados con la Responsabilidad Social Empresarial), es aquel en el que existe
una concienciacion de la necesidad de dicha norma o modelo y mediante apoyo
institucional se crean agentes publicos/privados en los cuales tomen parte las
empresas mas importantes del pais con objeto de hacer una labor tractora del tejido
empresarial.

e En el fomento de una cierta norma o modelo, la labor de la administracion es vital y
ésta se puede desarrollar de diferentes maneras; la formula de premiar a
organizaciones que han cumplido una serie de requisitos puede ser una via para
fomentar y concienciar a las demds empresas, aunque es un tema a estudiar muy
cuidadosamente por las consecuencias que pueda tener, ya que puede enmascarar
actitudes unica y exclusivamente de imagen por parte de las empresas, dejando a un
lado el verdadero valor de la norma o modelo. La via de los premios es una buena
via para fomentar la adopcion de diferentes modelos por parte de las empresas pero
es necesario un gran control sobre el verdadero fin de lo que se pretende con ello.

e Segun diversos estudios realizados, la aplicacion de Sistemas de Base Normativa o
Modelos de Excelencia redundan directamente en la competitividad de las empresas
mejorando tanto su forma de trabajar como sus resultados. Se ha mencionado que es
necesario que la sociedad esté concienciada con una norma para la adopcion de la
misma por parte de las empresas de esa sociedad, pero es mas, queda demostrado
que cuando se aplica un sistema independiente cuyo objetivo no es Unicamente
satisfacer las exigencias del cliente, sino mejorar internamente, los resultados
obtenidos de dicha aplicacion son ain mayores. Se ha demostrado que cuando una
empresa se dedica unicamente a cumplir requisitos de sus clientes y/o a lograr

premios emitidos, los resultados obtenidos no estdn en consonancia con el esfuerzo
dedicado.

e Uno de los hitos que se marcaba como objetivo del presente trabajo era el de la
descripcion de los puntos a favorecer, barrera a superar y metodologia a emplear
para la implantacién de nuevos sistemas. Remarcar que a la hora de implantar un
nuevo sistema o modelo se debe tener en cuenta la metodologia a utilizar, ya que
esto puede ser tan importante como el cumplimiento de los condicionantes
mencionados anteriormente. En cuanto a la metodologia propuesta, se puede decir
que debe ser una metodologia flexible para que se puedan adecuar facilmente a la
casuistica concreta,. Es importante que la metodologia disefiada sea capaz de dar una
respuesta agil a los eventuales problemas que puedan surgir. Implantaciones de
diversas normas han demostrado que valores como el liderazgo son las claves para
lograr una implantacion eficiente de un modelo concreto, y ademas son la llave para
hacer frente a barreras tan dificiles de superar como el desanimo y el miedo al
cambio.
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