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Capitulo 1: Introduccion

1.1. Presentacion

En los ultimos afos, el paradigma de la Gestion de la Calidad ha tenido éxito en nuestro
entorno empresarial. La extensiéon de dicho paradigma se ha basado, en sintesis, en dos gran-
des pilares: por un lado, en la difusiéon exitosa de las normas ISO 9000 para la implantacién
y certificacion de Sistemas de Gestion de la Calidad?, y, por otro, en la también exitosa difu-
sién del modelo de autoevaluacién EFQM.

Organizaciones de todo tipo de la Comunidad Auténoma del Pais Vasco (CAPV), tanto de
caracter publico, como privado, se han involucrado en la difusion de la Gestién de la Calidad.
En efecto, tal y como se detalla en el presente Informe, la CAPV cuenta con unos indicado-
res de adopcién de estos sistemas y modelos punteros tanto a nivel estatal, como internacio-
nal.

Estos indicadores se han alcanzado gracias al trabajo y esfuerzo de un niimero importan-
te de organizaciones privadas y publicas. Ahora bien, ¢cudl ha sido el efecto de la introduc-
cion de estos sistemas y modelos en las empresas vascas? En la literatura, tanto en la profe-
sional, como en la académica, la calidad es considerada como uno de los factores de éxito
competitivo mas importante. Existe, con todo, una gran confusién conceptual sobre cudl es
el verdadero contenido del término calidad como factor competitivo, al tiempo que hay asi-
mismo una confusién resefable en lo que se refiere a la interpretacion de la evidencia em-
pirica existente al respecto.

Si bien antes de la publicacion del presente Informe existian algunas investigaciones sobre
esta cuestion en la CAPV, resultaba necesario, a nuestro entender, que se avanzara en esta
linea objeto de estudio y se desarrollara un Informe riguroso que, por un lado, sintetizara los
resultados de los estudios previos llevados a cabo al respecto en los Ultimos afios, y que, por
otro, recogiera nuevas evidencias sobre la cuestion planteada.

1 Se suele hablar de «normas ISO 9000» o de «familia de normas ISO 9000» para referirse al conjunto de
normas de la misma serie, aungue en la versién de 2000 la Gnica norma que incluye un modelo para implan-
tar un sistema de gestion certificable es la ISO 9001. Lo que sucede es que en las versiones de 1987 y 1994
existian, ademas de la norma ISO 9001, las ISO 9002 e ISO 9003, que también inclufan modelos de sistemas
de gestién certificables, de ahi que todavia se siga manteniendo el plural que se utilizaba con anterioridad.
También se habla, en sentido laxo, de «norma ISO 9000» o de «certificacion conforme a ISO 9000», si bien
se deberia hablar, en propiedad, de «norma ISO 9001» o de «certificacion conforme a ISO 9001» (en la serie
actual existe una ISO 9000 como tal, pero se trata de una norma para definiciones y terminologia).
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1.2. Objetivos del Informe

El presente Informe tiene como objetivo central realizar una sintesis de los resultados de
los diferentes estudios llevados a cabo en la CAPV sobre la adopcién de los sistemas y mode-
los de la Gestion de la Calidad, y resumir los resultados de un extenso trabajo de campo que
se ha desarrollado de forma expresa para este Informe encargado por el Instituto Vasco de
Competitividad.

El Informe trata de recoger una serie de evidencias, conclusiones y recomendaciones de
interés para el conjunto de los agentes interesados en la mejora de la capacidad competitiva
de las empresas de la CAPV, en especial para los decisores publicos relacionados con la
implantaciéon de las medidas de politica industrial destinadas a incrementar la productividad
y competitividad de las empresas de dicha Comunidad.

La difusion del paradigma de la calidad en la CAPV no sélo se ha producido en el dmbi-
to industrial y en el de los servicios auxiliares y conexos a dicha actividad industrial, pues resul-
ta también resefable su especial incidencia en otros sectores de actividad trascendentales
como el de la sanidad o la educacién; con todo, este Informe se centrara sobre todo en aqué-
llos, por tratarse de los sectores mas abiertos a la competencia externa existente en los mer-
cados internacionales.

Este Informe, de caracter descriptivo, exploratorio y normativo, se ha tratado de llevar a
cabo desde una perspectiva rigurosa y critica, y se ha tratado siempre de ofrecer un conjun-
to de aportaciones y reflexiones constructivas para la mejora de los resultados de un paradig-
ma que tanta trascendencia ha tenido en nuestras organizaciones.

1.3. Estructura del Informe

El presente Informe se estructura en siete capitulos mas un apartado dedicado a la biblio-
grafia basica y otro dedicado a los anexos del Informe.

Una vez recogido en este capitulo primero la presentacion e introduccion pertinente al
Informe, en el segundo capitulo se consigna una aproximacion teérica y conceptual al tema
objeto de estudio, la Gestién de la Calidad, puesto que existe una serie de malentendidos
conceptuales habituales que, en nuestra opinién, debe ser clarificada.

En el capitulo tercero del Informe se realiza un estudio descriptivo de la incidencia de la
difusion de los sistemas y modelos de la Gestion de la Calidad en las empresas de la CAPV. A
tal efecto se utilizan, entre otras, las principales bases de datos de informacién econémica y
empresarial disponibles en el Instituto Vasco de Competitividad.

El capitulo cuarto muestra un breve analisis de la politica de promocién de la calidad de
las diferentes Administraciones Publicas con competencias sobre la materia en la CAPV.
Debido al reparto competencial vigente, el examen se centra en la labor realizada desde la
Administracion Autondmica, aunque también se analizara la actuacion de otros estamentos
publicos, como la labor de promocién de las Diputaciones Forales de los tres Territorios His-
toricos.

En el quinto capitulo del Informe se sintetizan los principales resultados de los estudios
previos llevados a cabo en la CAPV en relacién con el tema que nos ocupa, para, en el sexto
capitulo, el mas extenso de este documento, establecen los principales resultados del traba-
jo de campo especifico desarrollado en el marco del proceso de realizaciéon del presente Infor-
me.

En el séptimo y Ultimo capitulo se recogen las principales conclusiones derivadas del ana-
lisis realizado y las principales recomendaciones dirigidas a los diferentes agentes involucra-
dos.

Aunque en este documento de sintesis del estudio realizado no se pretende ofrecer una
aportacion academicista del tema objeto de analisis, en aras del rigor necesario, se ha opta-
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do por resefiar al estilo académico las principales fuentes de informacion documentales utili-
zadas, fuentes que se recogen de forma detallada en el apartado bibliogréfico.

1.4. Trabajo de campo realizado

Son dos los fenédmenos concretos relacionados con la difusion de la Gestiéon de la Cali-
dad los que se han tratado de analizar en este Informe: por un lado, la implantacion de los
Sistemas de Gestion de la Calidad basados en estandares internacionales (principalmente,
ISO 9001); y por otro, la utilizacién del modelo de Gestiéon de la Calidad Total y Excelencia
EFQM. Para analizar dichos fenomenos se han utilizado tanto metodologfas de investigacion
cuantitativas, como cualitativas.

Ademas de los andlisis cuantitativos basados en los datos disponibles en el Instituto Vas-
co de Competitividad, se planificé y llevé a cabo una encuesta en la que participaron repre-
sentantes de empresas que, conforme a la informacién aportada por Euskalit, habian traba-
jado con el modelo de autoevaluacién EFQM.

No se planificé la realizacién de un trabajo de campo especifico basado en metodologia
cuantitativa de recogida de informacién mediante una encuesta dirigida a las empresas cer-
tificadas en la CAPV (cerca de 5000 certificados segun los ultimos datos disponibles), puesto
que, conforme a la experiencia del equipo investigador, hubiera resultado muy costoso y difi-
cil llegar a tasas de respuesta significativas. Se ha de tener en consideracién, ademas, que ya
se contaba con un estudio previo de estas caracteristicas realizado en la CAPV con la partici-
pacion de 214 empresas certificadas (Heras, 2001), estudio que se sintetiza en el capitulo
quinto de este Informe. Ahora bien, se ha de sefalar que del trabajo empirico cuantitativo lle-
vado a cabo para el andlisis de la utilizacién del modelo EFQM, se extrajo también una infor-
macién de gran interés sobre las caracteristicas de la difusion de las normas I1SO 9000, ya que
gran parte de las empresas consultadas contaban también con experiencia en la utilizacion
de dichas normas.

Por otra parte, se utilizé asimismo la metodologia de investigacion cualitativa basada en
entrevistas personales en profundidad a los principales agentes involucrados en el proceso de
difusion de la Gestién de la Calidad en las empresas de la CAPV. En concreto, tal y como se
detalla en el capitulo sexto del Informe, se mantuvo una serie de entrevistas muy interesan-
tes y fructiferas con representantes de organizaciones tractoras en materia de Gestion de la
Calidad, empresas que han adoptado dichos sistemas y modelos, representantes de asocia-
ciones empresariales, empresas consultoras, organismos certificadores, representantes de las
Administraciones Publicas, representantes de la fundacién Euskalit y otros agentes sociales,
como, por ejemplo, los representantes sindicales.

Interesa sefalar que todas las aportaciones valorativas puestas a disposicion de este Informe,
a excepcion de las vertidas por las personas que actuaban en representacion de una institucion
0 un organismo publico competente, se ajustan al principio de confidencialidad, en la medida en
gue se han eliminado las referencias a la identidad de las personas que las han realizado.

En lo que atafie a las entrevistas personales, habria que destacar la excelente disposicion
mostrada por la gran mayoria de las personas a la que se le solicitd su colaboracion. Una par-
te importante de ellas accedié a colaborar en el trabajo de campo no sélo mediante la parti-
cipacion en las citadas entrevistas, sino también mediante la puesta a disposicion de los auto-
res de este Informe de todo un conjunto de informacién y documentacién muy relevante.
Ademas, se ha de sefialar que en el caso de las personas que al final no pudieron participar
en el trabajo de campo cualitativo, en la mayoria de los casos existié una disposicion inicial a
la colaboracién, pero tras repetidos intentos por contactar con ellas por parte de las personas
encargadas de realizar el trabajo de campo, no pudo llevarse a cabo el contacto final, en gran
medida debido a problemas de agenda de dichas personas contactadas.
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1.5. Agradecimientos

En primer lugar debemos transmitirles nuestro mas sincero agradecimiento a todos los
agentes que participaron en el trabajo de campo cualitativo. Somos conscientes de que en
unos tiempos en los que la carga de trabajo es intensa y las agendas se hallan repletas de reu-
niones y otros compromisos profesionales ineludibles, no resulta sencillo hacer un hueco en
ellas para este tipo de entrevistas. Muchas gracias, por consiguiente, a todas y cada una de
las personas que participaron en dichas entrevistas por su importante colaboracién. Hemos
de transmitirles nuestro agradecimiento también al resto de las personas que fueron contac-
tadas pero que, finalmente, no pudieron ofrecernos su aportacién.

El agradecimiento debe hacerse extensivo igualmente a los responsables y el personal téc-
nico de los diferentes Departamentos de las Administraciones Publicas consultados. En con-
creto, hemos de transmitir nuestro mas sincero agradecimiento a los responsables y al perso-
nal técnico de la Direcciéon de Innovacién y Sociedad de la Informacién del Departamento de
Industria, Comercio y Turismo del Gobierno Vasco, y al personal técnico de los distintos
Departamentos competentes de las Diputaciones Forales de los tres Territorios Histéricos con-
sultados.

En esta misma linea, merece un acento especial el agradecimiento que le debemos trans-
mitir a Euskalit, Fundacién Vasca para la Calidad, y en especial a su director, Mikel Ugalde,
por su importante participacion y por el apoyo recibido desde el inicio del trabajo de campo
realizado en el marco de este Informe.

Nuestra gratitud también a todas las personas que, de forma totalmente desinteresada
participaron en la encuesta realizada, aportandonos sus conocimientos y puntos de vista
sobre la difusion del paradigma de la calidad en la CAPV; hemos de destacar, una vez mas, la
importancia de sus aportaciones recogidas en dicha encuesta.

A lo largo del proceso de planificacion y realizacion de este Informe se ha solicitado tam-
bién la colaboracion de diversas entidades y personas, a quienes también deseamos transmi-
tir nuestro mas sincero agradecimiento. Gracias, entre otros, al personal técnico consultado
en el Ministerio de Industria y en los departamentos de promocién empresarial e industrial de
las distintas Comunidades Autdbnomas —en especial al CIDEM, Centre Innovacio i Desenvo-
lupament Empresarial, organismo de la Generalitat de Catalunya—. Asimismo, desde estas
lineas, les transmitimos nuestro especial agradecimiento a José Ignacio Wert, actual presiden-
te de la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad, EFQM, y a Manuel Camporro, direc-
tor de Forum Calidad.

Por ultimo, hemos de transmitirles también nuestro agradecimiento mas sincero a los res-
ponsables del Instituto Vasco de Competitividad y, en especial, al profesor Mikel Navarro
Arancegui, por el apoyo ofrecido en todo momento en el transcurso de la realizacién de este
Informe.
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Capitulo 2: El paradigma de la Gestion de la
Calidad y la competitividad

2.1. Introducciéon

En este capitulo se analiza el marco conceptual en el que se sitla este Informe. Si bien no
se pretende ofrecer una vision academicista sobre los conceptos relacionados con la calidad
y la Gestion de la Calidad, y sobre las interrelaciones existentes entre ellos, si que se tratara
de aportar una vision critica, clara y rigurosa.

Este capitulo se estructura de la forma siguiente: en primer lugar, se realiza una breve
pero, en nuestra opinion, obligada introduccion a los conceptos de calidad y Gestion de la
Calidad, que han generado mucha confusién y disparidad de perspectivas. En dicho punto se
abordara de forma muy resumida la descripcion introductoria a los principales modelos de
Gestion de la Calidad, para centrarnos en las principales confusiones que se generan, en
nuestra opinién, sobre ellos. A continuacién, se analizan los principales beneficios y obstacu-
los ligados a la adopcién de los modelos de Gestion de la Calidad. Por ultimo, se cierra el capi-
tulo analizandose el fendmeno de la Gestion de la Calidad desde la perspectiva de los para-
digmas de gestion y la generacion de conocimiento en el ambito de la direccion y gestion de
empresas.

2.2. El concepto de Calidad y Gestion de la Calidad

2.2.1. Introduccion

En las Ultimas décadas del siglo xx surgié con gran fuerza en el &mbito empresarial una
nueva cultura, movimiento o paradigma de gestion empresarial que ha tenido como cen-
tro el concepto de la Calidad. En su origen se trataba de un movimiento que tuvo su impac-
to en las empresas del &mbito industrial, aunque conforme avanzaron los afos y estas ini-
ciativas se fueron difundiendo y popularizando, ha llegado a casi todos los sectores econo-
micos: servicios financieros, educacion, servicios sanitarios y sociales, entre otros.

Como no podria ser de otra forma en un &mbito como el de la gestiéon y organizaciéon de
empresas, la difusion de este paradigma de la calidad ha traido consigo la profusion de toda
una serie de conceptos, métodos, herramientas y modelos de gestiéon de muy diferente alcan-
ce: circulos de calidad, Sistemas de Aseguramiento de la Calidad, Gestién de la Calidad Total,
normas I1SO 9000, modelo EFQM, AMFE (Andlisis Modal de Fallos y Efectos), Benchmarking,
Herramientas de la Calidad, Seis Sigma, y un largo etcétera.

Toda esta oleada ayudo a la popularizacion de este paradigma de gestién, pero no con-
siguid, desde luego, tal y como se puede constatar en la literatura del mundo académico, de
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los grandes gurus y de los practitioners, generar un consenso de calado en lo que respecta a
la tipologia y conceptualizacion basica de este ambito de conocimiento?.

2.2.2. Concepto de Calidad

El término calidad esta muy presente en el dia a dia. Se habla de la calidad de los produc-
tos, de la calidad de las empresas, de la calidad de la ensefanza, de la calidad de la sanidad,
o de la calidad de vida. La idea que se pretende transmitir con el concepto parece clara, aun-
gue, como veremos, no esta exenta de ambigtedad y confusion.

En primer lugar, habria que dejar bien claro cuél es el sujeto u objeto de referencia. Es
decir, ;calidad de qué? No es lo mismo que se haga referencia a la calidad de un producto o
de un servicio, a la calidad de los procesos productivos de una empresa o incluso a la calidad
del modo en que una organizacion determinada es gestionada. Pues bien, en demasiados
casos, no se delimita el sujeto u objeto de estudio, y es ahi donde surgen las principales con-
fusiones.

Los estudiosos de la calidad de los productos subrayan sus diferentes dimensiones (fiabi-
lidad, durabilidad, versatilidad, disefio, imagen, etcétera) y la importancia de la apreciacion
subjetiva de los consumidores al evaluarlos. Subrayan, ademas, que, si bien comdnmente se
afirma que un producto o servicio es de mayor calidad que otro si cuenta con un nivel su-
perior de atributos o de cualidades, en sentido estricto, tal y como se suele subrayar desde la
disciplina del marketing, se trata de dos productos muy diferentes, con requerimientos, atri-
butos o caracteristicas muy diferentes —por ejemplo, el precio—, por lo que, hablando en
propiedad, habria que decir que, en ese caso, existe una diferencia entre los atributos del pro-
ducto o servicio, no una diferencia de calidad (por lo menos, debida a la diferencia de gama).

Como afirma el profesor Garvin (1988) en un conocido ejemplo, una bombilla de 100
vatios alumbra mas que otra de 60 vatios, pero muy pocos consumidores pensaran que eso
se debe, solamente al menos, a diferencias de calidad en las dos bombillas. Sencillamente
sittan ambas bombillas en diferentes niveles de prestaciones. En definitiva, se pretende
subrayar que las comparaciones de calidad no tienen sentido méas que entre productos des-
tinados a satisfacer necesidades o deseos similares y vendidos a un nivel de precios similar.

Llegados a este punto, resulta pertinente hacer referencia, aungue sea de forma muy bre-
ve, a las definiciones de Calidad de productos y servicios defendidas por los grandes gurus
del &mbito de la Calidad, que tanta influencia han tenido en este &mbito. Cabria hacer refe-
rencia, entre otros, a la «adecuacion al uso previsto» de Juran (1974), a la «conformidad con
los requerimientos o especificaciones establecidos por el cliente» de Crosby (1979) o a la
«satisfaccion del cliente» de Feigenbaum (1961).

Las dos primeras acepciones tienen su origen en el ambito industrial, donde, en algunas
ocasiones, el disefio del producto y los requerimientos técnicos son establecidos por el clien-
te de forma explicita (por ejemplo, mediante el pliego de condiciones de los contratos). La
tercera acepcion es, desde luego, menos limitada y mas util para un entorno econémico
general en el que las relaciones entre clientes y proveedores no siempre funcionan mediante
el establecimiento de requerimientos explicitos y formales por parte de los clientes, y mas si
cabe, en aquellos sectores de actividad en los que son los fabricantes y no los clientes finales
quienes guian el flujo de produccién de los bienes y servicios.

2 Quien quiera profundizar en este apartado tiene a su disposicién una amplia literatura académica y pro-
fesional; destacariamos, en este sentido, la completa aportacion del profesor Dale (2003), y las aportaciones
propias recogidas en Casadesus, Heras y Merino (2005) y Camison, Cruz y Gonzélez (2007).
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Por otra parte, en cuanto a la calidad de un servicio, los profesores Zeithaml, Parasura-
man y Berry (1993) establecen la base de la definicién que cuenta con mayor aceptacion: la
calidad del servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las expec-
tativas o deseos de los clientes y sus percepciones.

Ahora bien, gran parte de la confusién se genera, a nuestro entender, cuando se trasla-
dan estas definiciones, asi como las perspectivas en las que se engloban, a otros dmbitos
como el estudio de la calidad de la gestién de las organizaciones, o cuando, a partir de ellas,
se realizan apreciaciones relacionadas con otras concepciones del término calidad. En gran
medida, estas confusiones se encuentran también muy relacionadas con el concepto que se
analiza a continuacion.

2.2.3. El concepto de Gestion de la Calidad y su evolucion

Como sefalan los profesores Camisén, Cruz y Gonzélez (2006), la Gestion de la Calidad
es un constructo multidimensional sobre el cual no existe ain una definicién cominmente
aceptada, por lo que se trata de uno de esos términos que se utilizan para denominar cues-
tiones diferentes.

En efecto, las definiciones de este término varian mucho en cuanto a su alcance: desde
definiciones puramente pragmaticas que la entienden como un conjunto de principios, prac-
ticas y técnicas, hasta definiciones de mayor calado tedrico que la definen como un nuevo
paradigma de direccion y gestion de empresas.

Al problema habitual de la traducciéon de términos anglosajones se le anade, ademas, la
problematica de los procesos de reforma de los modelos existentes, por ejemplo, las normas
ISO 9000, que pujan por cambios terminolégicos muy propios de los procesos de generacion
de conocimiento en la gestién de empresas. Como afirman Camisén et al. (2006), cabe pre-
guntarse si tanta actividad refleja las necesidades de los usuarios de los conceptos y de los
modelos, o bien son un mero reflejo de la necesidad de diferenciacién de los emprendedores
de los distintos modelos en una arena marcada igualmente por una competencia creciente.

Sin entrar en definiciones mas complejas y matizaciones excesivas3, definiremos aquf el
concepto de Gestiéon de la Calidad (Quality Management), como el conjunto de decisiones
gue se toman en la empresa con el objetivo concreto de la mejora de la calidad de los pro-
ductos, los servicios, los procesos y la gestion empresarial en general.

Se puede entender la Gestiéon de la Calidad como una actividad funcional especifica de
la empresa (de hecho, en muchas ocasiones esta actividad funcional suele reflejarse en la
estructura organizativa funcional de las empresas, y se crean departamentos de calidad), o
entenderla como una funcion transversal dentro de las funciones basicas de la empresa (direc-
cion general, financiacion, comercializacion, produccion y direccion de personas). Esta Ultima
vision es la que mas se prescribe en la literatura, si bien en la practica —asi lo hemos consta-
tado una vez mas en el trabajo de campo desarrollado—, todavia se tiende a recurrir a la pri-
mera.

Tampoco existe un excesivo consenso a la hora de especificar cudles son las formas ge-
néricas de llevar a cabo actividades de Gestion de la Calidad en la empresa. De hecho, tal y
como sefialaba Desmarets (1995), el auge sin precedentes de la Gestion de la Calidad Total
como filosofia y practica de gestion empresarial, que supone, a nuestro entender, una de las
formas de aplicar la Gestion de la Calidad en la empresa, generd no pocos malentendidos ter-
minologicos en torno a la Gestion de la Calidad.

3 Para un estudio en profundidad y riguroso sobre los diferentes enfoques de Gestion de la Calidad se pue-
de consultar Camison et al. (2006).
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En sintesis, sefalaremos que podemos definir tres grandes modalidades de Gestion de la
Calidad en la empresa: la Inspeccion o Control de la Calidad, el Aseguramiento de la Calidad
y la Gestion de la Calidad Total. Se trata de tres modalidades cuyo &mbito de aplicacion y tras-
cendencia difieren radicalmente y que, de alguna forma, recogen también la evolucion de la
Gestion de la Calidad a lo largo de los afos4.

En los primeros anos de la produccion en serie (afos veinte y treinta en los EE. UU.), la
calidad industrial era sinénimo de inspeccion final o inspeccién realizada una vez finalizada la
produccion, lo que garantizaba que los productos servidos al cliente cumplian con los requi-
sitos establecidos en el pedido. Se trataba del control de calidad tradicional. Incluia, en su ver-
tiente mas desarrollada, los muestreos, las curvas caracteristicas de la operacion y las tablas
con niveles de aceptacion de la calidad. La caracteristica dominante se podria resumir en este
caso como defecto-correccién-mejora.

Mas adelante, hacia los aflos cuarenta, la Gestion de la Calidad se extiende del ambito
de la inspeccion final a la inspecciéon durante el proceso de produccion, donde no sélo se ins-
pecciona el producto terminado, sino que se tratan de detectar los errores cuanto antes, de
forma que se evite dar valor anadido a un producto defectuoso desde su origen. Asimismo,
siendo conscientes de que la mayoria de los defectos surge en el proceso de fabricacién, se
empiezan a aplicar técnicas capaces de detectarlos cuando se producen; entre otras herra-
mientas se utiliza, por ejemplo, el Control Estadistico de Procesos. Estas técnicas, como otras
muchas del ambito del management, se desarrollan y mejoran en el ambito militar; las
guerras se comenzaban a ganar o a perder en el propio proceso de fabricacién de las armas,
y, lamentablemente, en la Segunda Guerra Mundial la necesidad de incrementar la produc-
cion de material bélico se disparo.

En una posterior etapa, a partir de los aflos cincuenta, la calidad comienza a extenderse
de la inspeccion final y de proceso, a la prevenciéon de defectos. En plena crisis econémica en
la que la empresa tiene que realizar continuos ajustes y las inspecciones y los productos defec-
tuosos suponen un importante coste, se constata que las inspecciones a las que se dedicaba
tanto tiempo en realidad no mejoran nada. Para lo Unico que sirven es para constatar el
numero de defectuosos que se fabrican y para que éstos no lleguen al cliente. Debido a ello,
se llega a la conclusion de que hay que invertir menos dinero en inspecciones y mas en acti-
vidades de prevencion de los defectos.

Comienzan a extenderse los sistemas de Aseguramiento de la Calidad, que establecen un
mayor énfasis en el sistema de calidad de la empresa para mejorar la calidad de sus produc-
tos o servicios. El aseguramiento, como se analiza mas adelante en profundidad, tiene por
objeto sistematizar y formalizar los diferentes procesos que se llevan a cabo en la empresa
para tratar de asegurar que la calidad se halla incorporada al producto o al servicio. Se audi-
ta el sistema y no el producto; dicho de otra forma, lo importante es la calidad de los proce-
S0S y no su resultado.

En este sentido, se ha de destacar la labor de algunas organizaciones, empresariales y de
otro tipo, que durante los afios sesenta y setenta influyeron de forma notable en el desarro-
llo de normativas para el Aseguramiento de la Calidad. Asi, entre las normas pioneras de Ase-
guramiento de la Calidad destaca una normativa de la OTAN relativa al Aseguramiento de la
Calidad llamada Allied Quality Assurance Publication, y en la industria del automovil el pro-
grama de valoraciéon de proveedores Q101 de Ford.

4 Otros autores realizan una clasificacién menos simplificada de las diferentes modalidades de Gestion de
la Calidad; por ejemplo, Camison et al. (2006) diferencian siete modalidades: inspeccion de la calidad, con-
trol estadistico de la calidad, el control de la calidad total, el control de la calidad en toda la compafiia, el enfo-
gue humano, la gestion de la calidad de servicio y la gestion de la calidad total.
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Cuadro 2.1. Diferencias existentes entre las tres modalidades clave de la Gestion

de la Calidad

Aspecto

Ambito

Objetivo

Filosofia

Responsabilidad

Cliente

Calidad

Proveedores

Modelos

Inspeccion de la
Calidad

Relacionado con el
producto

Deteccién de errores

Clasificacion de los
productos de calidad
después de la
fabricacion

Departamento de
calidad e inspecciones

Se presta poca
atencion

Conformidad con las
especificaciones del
producto final

Se les presta poca
atencion

Especificaciones de
producto

Aseguramiento de la
Calidad

Principalmente proceso
de produccion y, en

grado limitado, algunos

servicios de apoyo

Crear confianza
cumpliendo las normas
y un sistema de calidad
documentado

Eficacia interna

Generar la calidad
desde el disefo a la
entrega

Representante de la
direccion para el
sistema de calidad

Expectativas limitadas a
las especificaciones
expresadas

Conformidad con el
sistema de calidad

Un elemento que debe
ser controlado

ISO 9001, EAQF, VDA,
QS 9000, ISO/TS 16949

Gestion de la Calidad
Total

Todos los procesos de
la empresa

Lograr la satisfaccion
del cliente (interno y
externo) mediante la
mejora continua

Mejorar la calidad en
todos los aspectos de
la organizacién

Todo el personal

Los clientes internos y
externos son basicos

La calidad como es
percibida por el cliente,
y la calidad de la
organizacion como

un todo

Es un eslabon
importante

EFQM, Premio Deming,
Malcom Baldrige,
Modelo iberoamericano

Fuente: adaptado de Desmarets, 1995.

Lo que se podria denominar como revolucion de la calidad se produce en los afos seten-
ta y ochenta del siglo xx, aunque mucho antes —como es de esperar en una situacion de evo-
lucién tan heterogénea— ya habia empresas y personas que propugnaban las teorias moder-
nas de la Gestién de la Calidad (resulta destacable, en este sentido, la enorme pujanza de las
empresas japonesas en el desarrollo de filosofias y herramientas para la mejora de la calidad).

La calidad empieza a dejar de centrarse tanto en el producto, en el servicio o el proceso,
y pasa a formar parte de las personas y de las actividades que éstas realizan. La Gestion de la
Calidad termina por extenderse a todos los &mbitos de la empresa, y se convierte en un fac-
tor estratégico. No se puede responsabilizar tan sélo a una persona o un departamento de la
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calidad del producto o el servicio final, ya que todos intervienen en el resultado final aunque
algunos lo hagan mas directamente que otros.

Surge, en definitiva, la Gestion de la Calidad Total como filosofia de gestién centrada en la
calidad, basada en la participacion de todos los miembros de la empresa, y que trata de aumen-
tar la satisfaccion de los clientes (incluyendo en este término a los clientes externos e internos,
es decir, también a los empleados), a la vez que se mejora la eficiencia organizativa y se obtie-
nen beneficios para todos los miembros de la organizaciéon y el resto de la sociedad.

2.2.4. El Asequramiento de la Calidad y las normas ISO 9000

Los sistemas de Aseguramiento de la Calidad basados en estandares de sistemas de ges-
tién internacionales han tenido una extensa difusion en los Ultimos veinte afios. Se trata de
un fenébmeno que surge del ambito de la normalizacion relacionado con la gestiéon empre-
sarial en un entorno econémico caracterizado por el marcado proceso de globalizacién e inte-
gracion econémica de los mercados (Heras, 2006a).

La estandarizacién o normalizacién se podria definir, de forma genérica, como la activi-
dad encaminada a poner orden en aplicaciones repetitivas que se desarrollan en el ambito de
la industria, la tecnologia, la ciencia y la economia. En sus origenes, al inicio del siglo xx, la
normalizacion nacié para limitar la diversidad antieconémica de componentes, piezas y sumi-
nistros, y favorecer su intercambiabilidad, de forma que se facilitara la produccién en serie y
la reparacién y mantenimiento de los productos y servicios.

La normalizacion representa un mecanismo de coordinaciéon y un instrumento de regula-
cion comparable a otros instrumentos como la regulaciéon publica, los mercados o las jerar-
guias u organizaciones formales (Brunsson y Jacobsson, 2000). En una economia global, sin
la normalizacién y su fruto —las normas, los estandares o las especificaciones técnicas—, los
intercambios se dificultarian sobremanera. La normalizacién, por consiguiente, puede fomen-
tar el comercio internacional, gracias a la supresién de obstaculos debidos a las diferentes
practicas nacionales.

No obstante, en muchas ocasiones, estas normas, al no ser verdaderamente globales, se
constituyen en barreras no arancelarias para las relaciones comerciales internacionales: como
han subrayado diversos autores, mientras las barreras arancelarias son cada vez menores, las
no arancelarias —las normas técnicas y las regulaciones que afectan a los requisitos de los
productos, servicios e, indirectamente, a los procesos de produccion— cobran una mayor
importancia (Krugman y Obstfeld, 2000; Blanco y Bustos, 2004).

Por otra parte, como subrayan O'Rourke (2006) y Christmann y Taylor (2001), la incapa-
cidad de los paises para ejercer una regulacion publica en determinados dmbitos de actua-
cion, como el medioambiental o el relativo a los derechos de los trabajadores, ha intensifica-
do el interés por la autorregulacion de las empresas (self-regulation), cuestion esta que tam-
bién afecta de lleno al fendmeno de los estandares de gestion. En efecto, si en los Estados
modernos la principal labor reguladora compete a la Administraciéon Plblica, agente que
cuenta para ello con diferentes capacidades sancionadoras e incentivadoras, los nuevos orga-
nismos supranacionales que surgen de la decadencia del Estado-nacion —como la UE, las
Naciones Unidas o la OCDE— no cuentan, sin embargo, con esa autoridad jerarquica y san-
cionadora, por lo que surgen nuevas instituciones reguladoras no pertenecientes a la esfera
publica reguladora tradicional. Para Mendel (2002) la estandarizacion representa, en este
orden de cosas, una forma de coordinacién y gobernanza hibrida en auge. En definitiva, des-
de esta perspectiva se analiza la estandarizaciéon como una nueva forma de regulacién alter-
nativa a la regulacién publica tradicional.

Entre estas nuevas instituciones reguladoras destacan los organismos de estandarizacion
o normalizacion. La Organizacion Internacional para la Estandarizacion, conocida por su acro-

18

© Universidad de Deusto - ISBN 978-84-9830-192-2



nimo ISO (International Organization for Standarization), junto con el organismo IEC (Inter-
national Electro Technical Commission) y el ITU (International Telecommunication Union), son
las principales organizaciones internacionales de normalizacién. Estas tres organizaciones han
creado junto con la OMC (Organizacion Mundial del Comercio) una alianza estratégica con
el objetivo comun de promover la creacion de un sistema de comercio global libre y justo.
Este acuerdo, denominado Technical Barriers to Trade (Barreras técnicas al comercio), incluye
el establecimiento de un cédigo de conducta para la preparacion, adopcién y aplicacion de
los estandares que se sustenta en los principios de no-discriminacion y armonizacién, asi
como en el objetivo de que se evite que los estandares internacionales se conviertan en unas
barreras técnicas innecesarias al libre comercio.

Creada en 1947, ISO es una entidad compuesta por mas de 100 paises miembros, cuyo
objeto consiste en favorecer el desarrollo de la normalizacion, permitiendo asf facilitar el inter-
cambio de productos y servicios entre paises. En la actualidad cuenta con méas de 15.000 nor-
mas internacionales publicadas (denominadas normas I1SO), de las que sélo unas pocas son
estandares de gestion. A nivel europeo destaca, asimismo, la agrupaciéon europea de organis-
mos estatales de normalizacion CEN (Comité Européen de Normalisation), que emite las nor-
mas EN (European Norm). Creada en 1961, es una asociacion sin animo de lucro de caracter
cientifico y técnico que, desde su creacién, ha aprobado mas de 6.000 normas y documen-
tos, fruto de la labor de cerca de 300 grupos de trabajo. En cada pais existen también orga-
nismos nacionales de normalizacién. En Espafia es Aenor (Asociacion Espafiola de Normaliza-
cion y Certificacion) el organismo reconocido oficialmente, entidad sin animo de lucro, de
caracter privado y de &mbito nacional, constituida en el aflo 1986, que emite las normas UNE
(Una Norma Espafiola).

El término «estandar de gestion» o «estandar de sistema de gestion» (en inglés manage-
ment system standard), se puede definir como «un conjunto de directrices y pautas promul-
gadas por un organismo, por lo general no-gubernamental y sin animo de lucro, que hacen
referencia, de forma mas o menos concreta, a preceptos relativos a la gestion de una orga-
nizacion» (Heras, 2006). Estos estdndares o normas de gestién cuentan con caracteristicas
comunes referidas a su estructura, terminologia, contenido y posibilidad de que puedan ser
certificadas por una tercera parte (third-party certification), que las hacen claramente identi-
ficables. Estos estdndares o normas de gestion se diferencian, desde luego, de las normas y
especificaciones técnicas relativas a los requisitos que han de cumplir determinados produc-
tos o procesos, aunque en no pocas ocasiones se tiende a confundirlos.

Un sistema de gestién se podria definir en este dambito como el conjunto interrelaciona-
do de elementos (métodos, procedimientos, instrucciones, etcétera), mediante los que la
organizacion planifica, ejecuta y controla determinadas actividades relacionadas con los obje-
tivos que desea alcanzar. Un sistema de gestion no es mas que un mapa o una gufa que nos
explica cémo se gestiona el dia a dia de la empresa: un mapa que nos define cuél es su estruc-
tura organizativa (que luego se plasma en los organigramas), cuales son los procesos y pro-
cedimientos clave del negocio respecto al dambito al que hace referencia el estandar (Gestién
de la Calidad, Gestion Medioambiental, prevencién de riesgos, innovacion, etcétera) y quién
asume las responsabilidades de dichos procesos y procedimientos. Los sistemas de gestién se
basan, por consiguiente, en los principios basicos de la sistematizacion y formalizacion de
tareas, principios cuya importancia fue ya enunciada por autores como Henry Fayol y Max
Weber, considerados como clasicos en el ambito del management.

Por consiguiente, las normas o estandares internacionales que establecen las pautas para
implantar en una organizacion diferentes sistemas de gestion no hacen referencia al cumpli-
miento de un objetivo o un resultado determinado, es decir, no son normas de resultados o
desempeno (performance standards), sino que son normas que establecen la necesidad de
sistematizar y formalizar, en una serie de procedimientos, toda una serie de procesos empre-
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sariales relativos a los diferentes dambitos de la gestién empresarial. Por ejemplo, como sefa-
la Jacobsson (1993), un estandar de este tipo del ambito de la seguridad en el trabajo no tie-
ne que ver con las caracteristicas del entorno de trabajo, sino con la planificaciéon y los pro-
cedimientos que la organizacion deberia desarrollar para tratar los temas relativos a dicho
ambito. Que una empresa implante dicha norma, y que un determinado organismo certifica-
dor independiente audite su implantacion y la valide con la concesion de un certificado, supo-
ne que la citada organizacion tiene sistematizadas y formalizadas (documentadas) las activi-
dades que dicho estandar trata de regular. Debido a ello, en muchas ocasiones desde el &mbi-
to del management, estos estandares son criticados por su tendencia a la burocratizacion y
rigidez excesiva (ver, por ejemplo, Seddon, 1997; Dick, 2000).

Los primeros estandares de sistemas de gestion surgen en el dmbito de la Gestion de la
Calidad, en concreto, en el &ambito del Aseguramiento de la Calidad, que, conforme a la defi-
nicién de la norma 1SO 8402, se define como el conjunto de acciones planificadas y sistema-
ticas que se aplican en el marco del Sistema de la Calidad para proporcionar la confianza ade-
cuada de que una entidad cumplird los requisitos para la calidad.

El origen de estos sistemas se remonta, segun el profesor Dale (2003), al ambito militar:
es en los anos cincuenta del siglo xx cuando el Departamento de Defensa de los EE. UU. cons-
tata la necesidad de incrementar la fiabilidad de los productos que compra y subcontrata, tra-
tando de reducir, asimismo, la fuerte dependencia de los programas de inspeccién de pro-
veedores que tenia en marcha como principal fuente de Aseguramiento de la Calidad. En este
sentido, se podria afirmar que los primeros estandares de sistemas de gestién fueron los
requerimientos contractuales de este tipo de compradores o contratistas que operaban en
mercados de monopsonio o de semimonopsonio: se trataba de estdndares especificos de
clientes y/o de sectores que tenian un sesgo importante hacia la inspeccién y el control de la
calidad interno. Cabe resefiar, en este orden de cosas, la creacion a finales de los setenta del
estandar militar americano MIL-Q-9858 o la publicacion de las Allied Quality Assurance Publi-
cations de la OTAN. Fuera del dmbito militar también se podrian consignar los requerimien-
tos de la industria eléctrica y nuclear, como las normas CSA-Z99 de Canadian Standards Asso-
ciation (CSA), o la aportacién también importante de la industria aeroespacial y la NASA o la
de la industria de la automocién, dominada por los grandes fabricantes estadounidenses, con
otras normas resefables (como la norma Q101 de Ford, por ejemplo).

Todos estos estandares de gestion basados en su certificacion por tercera parte tienen
como objetivo externalizar la actividad de inspecciéon y auditoria de los sistemas de gestion,
que, en sus origenes, corresponde a la empresa compradora o que subcontrata una determi-
nada actividad (actividad también denominada certificacién de segunda parte), a una tercera
empresa independiente que se dedica a certificar el cumplimiento de dichos estandares. Se
trata de una forma de asegurar cierto nivel de calidad en proveedores y subcontratistas, sin
gue dicha labor de control de los sistemas de gestion de proveedores y subcontratistas afec-
ten, tanto a la cuenta de resultados de las empresas compradoras.

Mas adelante, también a finales de los setenta, algunos organismos nacionales de estan-
darizaciéon comenzaron a promulgar normas de sistemas de gestion de este dmbito, como la
BS5750 de British Standard Intitution (BSI), que fue promulgada en 1979. Pero es a media-
dos de la década de los ochenta cuando un fenémeno, en su inicio integramente europeo,
empieza a surgir con fuerza a nivel internacional: la difusién de las normas ISO 9000 como
base para implantar y certificar en las empresas un sistema de aseguramiento de la calidad.

Segun el profesor Dale (2003), fue el organismo britéanico BSI el que propuso formalmen-
te la creacion de un comité técnico ISO/TC 176 para desarrollar un estandar internacional
para el aseguramiento de la calidad, comité en el que participaron unos 20 paises en el de-
sarrollo de esta norma que fue publicada por primera vez en 1987. Esta versién inicial de la
norma se basaba en diferentes aproximaciones nacionales, principalmente en la norma brita-
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nica BS5750 y en la experiencia de las empresas britanicas en su utilizacién. Las normas
ISO 9000 fueron adoptadas, en su origen, como las normas de la serie EN 29000 por el CEN,
y como las UNE 66900 por Aenor.

Paralelamente, también se desarrollaron de forma considerable otros estandares de siste-
mas de gestion sectoriales de las grandes empresas multinacionales del sector de la automo-
cién, como, por ejemplo, la norma QS9000 creada por el consorcio formado por Chrysler
Corporation, Ford Motor Company y General Motors Corporation, que empezaron a desarro-
llarse en 1988 y se promulgaron por primera vez en 1994. Se trata de un estandar que armo-
nizaba los requerimientos de las tres multinacionales y se alineaba también con ISO 9000,
estandar sectorial que recientemente se incorporé al esquema ISO con la promulgacion de
ISO/TS 16949.

Estas normas de tercera parte supusieron y suponen unos ahorros importantes para las
grandes empresas de la automocion, por ejemplo, pues con ellas se reducen sobremanera las
auditorfas que se han de realizar cada afio en las empresas proveedoras y subcontratistas, y
ademas se externalizan. Segun un estudio llevado a cabo por la Comision Europea, antigua-
mente cada subcontratista o proveedor de este tipo era auditado por sus principales clientes
unas siete veces al ano de media, lo que suponia un coste anual de mas de 30.000 ddlares
estadounidenses de la época. En este sentido, las normas ISO 9000, asi como otras normas
de tercera parte, son un medio para reducir el nimero de auditorias de forma sustancial (ver
figura 2.1), lo que redunda en unos ahorros de recursos y en la credibilidad de la capacidad
técnica de los proveedores (Uzumery, 1995).

Figura 2.1. Economias del proceso de certificacion por tercera parte

Cliente Cliente Cliente Cliente Cliente Cliente
ne1 n.e?2 n°3 ne1 n.°2 n.°3
Auditoria independiente
respecto a un
estandar publicado

Proveedor Proveedor Proveedor Proveedor
Proveedor Proveedor Proveedor Proveedor

——Pp Auditoria Certificado

Fuente: adaptado de Uzumery, 1995.

Se ha de dejar bien claro que, si bien las primeras normas de sistemas de gestion surgen
en el &mbito de la calidad, méas adelante se crean otras normas que hacen referencia a otros
ambitos diferentes de la empresa, como el de la Gestion Medioambiental, la Prevencién de
Riesgos Laborales o, mas recientemente, la Responsabilidad Social de la Empresa, aunque ha
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habido cierta tendencia, debido a los origenes de estos estandares asociados al &mbito de la
Gestion de la Calidad, de agruparlos bajo el paraguas del Aseguramiento de la Calidad o sim-
plemente de la calidad, entendida, en sentido general, como paradigma de mejora de todos
los dmbitos y funciones de la gestiéon empresarial (ver, por ejemplo, la perspectiva de Casade-
sus et al., 2005).

La familia de normas ISO 9000 fue establecida, en su primera versiéon, en 1987, con las
revisiones mas resefables en 1994 y en 2000, y con una proxima revision planificada para
2008. A nivel mundial estas normas se expandieron en una primera etapa por los paises de
la UE, y tomaron mucha importancia en el Reino Unido, algo que resulta a todas luces l6gi-
co debido a la experiencia previa de dicho pais con la BS 5750. Hay que tener en cuenta, ade-
mas, que desde las instituciones comunitarias, y en concreto, desde la Comision Europea, se
promovié de forma intensiva la adopcion de este estandar por parte de las empresas euro-
peas, en el proceso de armonizacion que se establecié para crear el mercado comun europeo
en 1992 (Tsiotras y Gotzamani, 1996; Crowe et al., 1998). De hecho, la norma incluso se lle-
gd a incorporar a las directivas comerciales de lo que entonces era la UE (Mendel, 2002). Asi-
mismo, las Administraciones Publicas del Reino Unido y de otros paises establecieron lineas
de subvenciones para la implementacion de las normas ISO 9000 en el sector industrial
(Schuurman, 1997).

Por otra parte, si bien en EE. UU. y en Japdn la adopciéon de estas normas fue mucho
menos intensiva —de hecho fueron muy criticadas en sus inicios y consideradas como unos
claros obstaculos no-arancelarios en esos paises—, también se ha producido un auge impor-
tante en dichos paises, debido, por un lado, a que las empresas que exportan a la UE han
tenido que certificarse, y también a que algunos organismos institucionales importantes han
adoptado y promovido la implantaciéon de dicha norma.>

Una vez mas se ha de dejar claro que las ISO 9000 no son normas que hacen referencia
al cumplimiento de un objetivo o un resultado determinado, es decir, no son normas de per-
formance que miden la calidad de los productos o servicios de las empresas, sino que esta-
blecen la necesidad de sistematizar y formalizar toda una serie de procesos empresariales en
una serie de procedimientos, y de documentar dicha implantacion.

Son los organismos certificadores acreditados para tal fin por los organismos nacionales
de acreditacion —en el caso espafol, la Entidad Nacional de Acreditacion (ENAC)—, los que,
una vez analizada la documentacién utilizada por la empresa, otorga el certificado de cum-
plimiento con el estandar.

En suma, cumplir con ISO 9000 supone tener documentada la implantacion un Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) que recoge en procedimientos estandarizados y documenta-
dos los procesos basicos para producir el producto o el servicio que el cliente adquiere. Esta
herramienta de gestion tiene por tanto como base la sistematizacion y formalizacion de tare-
as para lograr la conformidad en el cumplimiento de las especificaciones establecidas por el
cliente.

A nuestro entender, esta aclaracion resulta del todo pertinente, ya que en no pocas oca-
siones, y en ambitos muy diversos, se han producido importantes malentendidos al respecto.
Por ejemplo, no son pocas las empresas que, pese a que la propia norma ISO lo prohiba, han
publicitado su certificado de empresa registrada como si de una etiqueta o /abel de calidad
de producto se tratara.

5 Por ejemplo, importantes organismos publicos de los EE. UU., como el departamento de defensa o la
influyente FDA (Food and Drug Administration), asi como otros organismos de caracter privado, como la aso-
ciacion de fabricantes quimicos o la de fabricantes de la industria del automovil, adoptaron la normativa I1SO
9000 (Crowe et al., 1998).
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También se ha de consignar que la implantacion de este tipo de estandares o normas es
voluntaria, si bien en determinados sectores se trata, de facto, de una norma obligatoria. En
este sentido, y como se analizara mas adelante, en los estudios que han analizado la motiva-
cion de las empresas a certificarse, se ha subrayado el papel «prescriptor» jugado por las
grandes empresas constructoras, de la automocion, del sector energético y de las telecomu-
nicaciones, que vieron en las normas ISO 9000 una forma de asegurar cierto nivel de calidad
de sus proveedores y subcontratistas, en el sentido de lograr cierta sistematizacion y formali-
zacion de los procesos clave de la empresa destinados al cumplimiento de los requerimientos
que estas grandes empresas establecen.

Tal y como se analiza en el siguiente capitulo de este Informe, la difusién de las normas
ISO 9000 ha sido espectacular. En cuanto a las caracteristicas de las empresas certificadas,
cabe sefalar que, si bien en los primeros afos la certificacion se centré en empresas indus-
triales grandes, principalmente del sector de la automocién, con el paso del tiempo estas nor-
mas han cuajado también en las pymes industriales y en otros sectores econémicos como el
financiero, el educativo o el sociosanitario, y hoy en dia resulta notable la expansion de este
estandar internacional a lo largo y ancho del tejido econémico.

Figura 2.2. Modelo del proceso de Gestion de la Calidad conforme a ISO 9001:2000

Mejora continua del sistema de gestion de la calidad

4.- LR uuulﬁlb

CLIENTES CLIENTES

Requisitos

—>» Actividades que aportan valor
ssssssnssmsdpe  Flujo de informacion

Fuente: Aenor, 2005.

El Ultimo proceso de revision en profundidad de las normas ISO 9000, que concluyd con
la promulgacién de las nuevas normas I1SO 9000 en 2000, puso su énfasis en la reduccion de
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la excesiva burocratizacion y complejidad de las normas (disminuyeron las exigencias de pro-
cedimientos documentados), y de su excesiva orientacion hacia el &mbito industrial y se hizo
hincapié en el concepto de calidad basado en la mejora continua y en la satisfaccion del clien-
te, conceptos, como veremos, que subyacen en la base de los planteamientos de la Gestion
de la Calidad Total, con cuyos modelos era y es comparada constantemente la familia de nor-
mas.

De hecho, con la mencionada revision se quiso también desvincular de forma explicita al
nuevo modelo de referencia ISO 9001:2000 del Aseguramiento de la Calidad, llegandose a
eliminar dicho término incluso del propio titulo de la norma y del conjunto de su terminolo-
gia, cambio mas motivado, como subrayan Camisén et al. (2006), por razones comerciales de
aproximacion a la etiqueta de Gestion de la Calidad Total que a un cambio profundo en la
filosofia y en la forma de gestionar la calidad.

Tras veinte afos de historia, 1987-2007, las normas ISO 9000 ya han superado su mayo-
ria de edad y se han popularizado de forma muy considerable en las dos ultimas décadas. De
hecho se puede afirmar que quiza son las normas mas conocidas emitidas por ISO, aunque
este organismo haya emitido a lo largo de su historia méas de 15.000 estandares.

Asi las cosas, ya se puede incluso hablar de popularizacién de la ISO 9000. Por ejemplo,
segun un reciente estudio llevado a cabo por Nottingham University Business School en el Rei-
no Unido, mas de la cuarta parte de los consumidores adultos consultados en relacién con las
normas (en concreto, un 26%) tenia un cierto grado de conocimiento sobre ellasé. El estudio
clarificd que el conocimiento se concentraba en gente trabajadora. Las personas entrevista-
das aseguraron tener una actitud positiva ante la norma y las empresas que la implantan. Asi-
mismo, segun el mencionado estudio, los consumidores relacionan la ISO 9000 con produc-
tos o servicios de alta calidad y, segun se constato, esta influencia se intensifica en los sec-
tores donde existe una relacion directa con el consumidor, ya que el certificado transmite
mayores niveles de seguridad y confianza.

El éxito sin precedentes de la difusion de las normas ISO 9000 ha facilitado el surgimien-
to de otros estandares de gestion de estructura similar. En este entorno, ISO, asi como otros
organismos de normalizacién internacionales y nacionales, han desarrollado y desarrollan en
la actualidad diversos estandares de soporte tanto a la norma ISO 9001, como a su «homé-
loga» ISO 14001.

En el caso de la norma de Gestién de la Calidad, se trata de los estandares de la serie
10000 de la organizacién internacional. Estos estdndares ofrecen modelos que incorporan
un marco sistematico para mejorar aspectos puntuales en el dia a dia de la empresa. Por
ejemplo, la norma ISO 10002:2004 de «Satisfaccién del cliente. Directrices para el trata-
miento de las quejas en las organizaciones» ya vigente, o la norma ISO 10003 de «Satis-
faccion del cliente. Directrices para la resolucion externa de quejas del cliente», de inmi-
nente publicacion.

Estos estandares de soporte a determinadas areas o funciones de la empresa o a requisi-
tos explicitos de la propia ISO 9000 se erigiran, quiza, en el futuro de la Gestion de la Cali-
dad, siempre y cuando no se produzca una situacion de confusiéon y agotamiento entre las
empresas que deberian implementar dichas normas, por la saturacién que se pueda crear
debido a una excesiva proliferacion de dichos estandares de gestion.

6 Conclusiones del estudio publicadas en la revista ISO Management Systems de ISO, en el nimero de junio
de 2006.
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2.2.5. Motivacion para la implantacion de las normas ISO 9000

Desde una perspectiva global, el éxito de la difusion de estos estdndares de gestion pare-
ce ir muy unido a la propia dinamica del proceso de globalizacion de las economias occiden-
tales y de sus actores principales, las empresas transnacionales: si en sus origenes la normali-
zacion surgio para limitar la diversidad antieconémica de componentes, piezas y suministros,
en la actualidad, en un entorno econdémico en el que la externalizacién y la deslocalizacién
de la actividad empresarial son elementos estratégicos angulares, se ha de favorecer cierta
homogeneidad en los sistemas de gestion empresarial para favorecer dichos procesos, y los
estandares de gestién pueden ayudar a cumplir dicha funcion.

A nivel tedrico, y desde una perspectiva de analisis mas organizativa, no existe un claro
consenso entre los especialistas del &mbito a la hora de establecer cudles son las razones
explicativas principales de la gran difusion experimentada por las normas y la heterogeneidad
existente en los paises industrializados en cuanto a su grado de penetracion. Neumayer y Per-
kins (2005) subrayan que existen, a grandes rasgos, dos grupos de motivaciones que llevan a
las empresas a implantar este tipo de normas y a certificarlas: por un lado, los motivos inter-
nos relacionados con la eficiencia (efficiency motives), es decir, con la mejora del desemperio,
la productividad y la rentabilidad; y, por otro, los motivos externos o institucionales (institu-
tional motives), relacionados con la presién social que ejercen diversos actores para que se
adopten estas practicas.

Entre la presion institucional externa se ha destacado la presion coercitiva de los clien-
tes en aquellos sectores donde su poder de negociacion es elevado. Segun algunos auto-
res, en determinados sectores como el manufacturero, estas normas se han constituido en
un auténtico prerrequisito para poder participar en numerosas subastas y licitaciones inter-
nacionales (Karapetrovic, 1999). La advertencia de las grandes multinacionales, principal-
mente de la automocién, fue muy clara: «obtengan el certificado o dejen de hacer nego-
cios con nosotros» (Zuckerman, 1998). En la misma linea, Uzumeri (1997) afirma que los
grandes compradores industriales estadounidenses como DuPont, General Electric y Eas-
tman Kodak comenzaron a solicitar a sus proveedores que estuvieran certificados confor-
me a ISO 9000.

Entre las motivaciones de tipo externo se destaca también el factor de mejora de la ima-
gen de calidad que ofrece la empresa en el mercado, asi como la presiéon de la competencia.
En muchas ocasiones, las empresas buscan el certificado porque otras empresas del sector lo
tienen. Habria que diferenciar, en este sentido, las decisiones «proactivas» de las «defensi-
vas». Las primeras se dan por parte de empresas que pretenden utilizar la certificacion
ISO 9000 como instrumento competitivo que les posibilite, por ejemplo, que puedan incre-
mentar cuota de mercado. Por el contrario, las que adoptan una estrategia «defensiva» res-
pecto a la competencia tratan de certificarse para equipararse a la competencia que ya cuen-
ta con el certificado.

En cuanto a las razones internas, se suelen citar, entre otras, la motivaciéon relacionada
con la mejora de la eficiencia y el control de la empresa, la disminucién del nimero de pro-
ductos defectuosos, o la implantacién del Sistema de Aseguramiento de la Calidad, por ser
un buen inicio en el camino hacia la Calidad Total.

Lo que parece claro es que son las empresas que mas abiertas estan al exterior las que
tienen una mayor tendencia a la certificacion ISO 9000. Se trata de una cuestion que ya ha
sido analizada en la literatura especializada. Asi, por ejemplo, Schellinck y Rosson (2001) y
Anderson et al. (1999) recogen en sus estudios que las empresas estadounidenses y canadien-
ses que exportan a la Unién Europea tienen una mayor propension a certificarse de acuerdo
con el estandar 1SO 9001.
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Cuadro 2.2. Sintesis de estudios sobre motivacion para implantar las normas I1SO 9000

Investigacion Pais N.° Empresas Internas Externas Principales motivaciones

Taylor (1995) Reino Unido 682 X X Mejora de la calidad y
presion de los clientes

Hardjono et al. (1997) Unién Europea 500 X Exigencia de los clientes,
competencia y tendencia
actual

ISO 9000 Survey (1996) Singapur 363 X Presion de los clientes

Carlsson y Carlsson (1996) Suecia 114 X Iniciar camino hacia la
GCT

Idris et al. (1996) Malasia 247 X Mejora de la gestiéon y
camino hacia la GCT

Buttle (1997) Reino Unido 1.220 X Rentabilidad con la
mejora de los procesos

Jones et al. (1997) Australia 272 X Exigencia de los clientes

Nottingham Trent (1999) Reino Unido 5.000 X Incrementar la eficiencia
de la empresa

Leung et al. (1999) Hong Kong 500 X Exigencia de los clientes

Lipovatz et al. (1999) Grecia 111 X Exigencia de los clientes

Huarng et al. (1999) Taiwan 376 X X Mejora de los procedi-
mientos de trabajo e
imagen externa

Escanciano et al. (2001) Espana 749 X Mejora del producto y
de los procesos internos
de trabajo

Casadesus et al. (2001) Espana 502 X X Mejora de la eficiencia
de la empresa y
exigencias de clientes

Singels et al. (2001) Holanda 192 X Mejora de la
competitividad de la
empresa

Boulter y Bendell (2002) Reino Unido 1.066 X X Mejora del producto
ofrecido y motivacion
comercial

Martinez y Martinez (2002) Espafa 442 X Mejora de la eficacia
interna

Llopis y Tarf (2003) Espana 106 X X Imagen de calidad y
mejora de la gestion de
procesos

Salaheldin (2003) Egipto 83 X X Mejora de la eficiencia,
exportaciones e
inversion extranjera

Pan (2003) Extr. Oriente 2.951 X X Mejora de la calidad e
imagen corporativa

Magd y Curry (2003) Egipto 38 X X Mejora de la eficiencia y
presion de la
competencia

Bhuiyan y Alam (2005) Canada 30 X X Expectativas de los
clientes y mejora de la
calidad

Lo y Chang (2007) Taiwan 171 X Mejora de productos y

procesos

Fuente: Elaboracion propia.
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Ademas, se ha de tener en cuenta que la implantacién de las normas ISO 9000 también esta
relacionada con otras actividades de armonizacion de productos como el marcado CE. Se tra-
ta de una marca que entr6 en vigor a mediados de los afios ochenta, que indica que el pro-
ducto cumple con las Directivas Europeas sobre Seguridad de Producto, unas directivas que
se aplican a una serie de productos (los juguetes, las valvulas de presion, la maquinaria, las
calderas o los explosivos para usos civiles, entre otros), tanto si son fabricados en la UE, como
si son importados del exterior. Pues bien, los tramites para la obtencion del marcado CE sue-
len exigir que las empresas tengan implantado un Sistema de Gestion de la Calidad confor-
me a un estandar. Aunque el cumplimiento de la norma ISO 9001 es opcional, y empresas no
certificadas con respecto a ISO 9001 pueden obtener el marcado CE, suele ser el estdndar de
referencia mas utilizado.

Son muchos los estudios empiricos realizados a nivel internacional que han analizado la
motivacion de las empresas para implantar las normas ISO 9000. En el cuadro 2.2 se recogen,
de forma muy resumida, las conclusiones de algunos de los principales estudios llevados a cabo
en los Ultimos afos con relacion a los principales motivos que han llevado a las empresas de
diferentes paises a implantar las normas ISO 9000, estudios que se han basado en la opinién de
los propios directivos de las empresas que han implantado y certificado dichas normas.

Como se puede observar, no existe un claro consenso respecto a las conclusiones de estos
estudios: algunos subrayan que son motivaciones de tipo externo las que llevan a implantar estos
estandares (presion y exigencia de los clientes, presion de la competencia y cuestiones de imagen,
entre otras), mientras que otros subrayan la influencia de los factores de tipo interno.

2.2.6. La Gestidn de Calidad Total, la Excelencia y el modelo EFQM

El concepto de Gestion de la Calidad Total aun resulta mas complejo y ambiguo que el
anterior, pues existen perspectivas muy diversas para abordarlo. Con todo, se pueden men-
cionar algunos elementos o principios clave comunes a todas ellas (Dale, 2003): son los prin-
cipios de satisfaccion del cliente, mejora continua, compromiso y liderazgo de la alta direc-
cion, implicacion y adhesion de los empleados, trabajo en equipo, mediciéon a través de indi-
cadores y retroalimentacion.

En la filosofia o perspectiva de la Gestién de la Calidad Total subyace, para Hackman y
Wageman (1995), todo un conjunto de asunciones, principios, intervenciones y practicas en
materia de gestion empresarial (Casadesus et al., 2005):

Asunciones:

— Sobre calidad: Producir productos y servicios de calidad no es solamente menos costo-
S0, sino que ademas es absolutamente esencial para la supervivencia de las organiza-
ciones a largo plazo.

— Sobre las personas: Los empleados se preocupan por la calidad del trabajo que hacen'y
tomaran iniciativas para mejorarla.

— Sobre las organizaciones: Las organizaciones son sistemas con partes altamente inter-
dependientes donde la mayoria de los problemas ha de resolverse con la participacion
de las diferentes areas funcionales.

— Sobre la Direccién: La calidad es, en ultimo término, una responsabilidad ineludible de
la alta direccion.

Principios:

— Enfasis en los procesos de trabajo: La calidad de los productos o servicios depende
mucho de sus procesos de disefio y produccion.
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— Andlisis de la variabilidad: Una varianza incontrolada en los procesos o en los resulta-
dos es la causa primaria de los problemas de calidad.

— Gestion a partir de los hechos (management by fact): Necesidad de recoger sistemati-
camente todos los datos para la resolucion de los problemas.

— Aprendizaje y mejora continua.

Intervenciones:

— |dentificacion explicita y medida de los requerimientos de los clientes.

— Creacién de una fuerte relacion de colaboraciéon con los proveedores.

— Uso de equipos multifuncionales para identificar y resolver problemas de calidad.

— Utilizacion de métodos cientificos para analizar los procesos de trabajo e identificar
puntos potenciales de mejora (herramientas estadisticas).

— Uso de procedimientos heuristicos para aumentar la efectividad de los grupos de mejora.

Practicas:

— Creacién de equipos para la resolucién de problemas.
— Formacion.

— Implementacion en cascada (de arriba hacia abajo).

— Desarrollo de relaciones con los proveedores.

— Obtencién de datos sobre los clientes.

Los modelos de evaluacion de la Gestion de la Calidad Total, desarrollados en principio
para poder disponer de una serie de criterios a la hora de conceder los Premios a la Calidad,
han tenido una repercusién importante y son utilizados como referencia en la implantacién
de la Gestion de la Calidad Total en las empresas, por lo que han contribuido enormemente
a clarificar el concepto.

En el afio 1951, la Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros instauré en Japon el Pre-
mio Deming a la Calidad, como reconocimiento a la contribucién de Deming a la transforma-
cion positiva de la industria japonesa en materia de calidad y productividad. Para otorgar este
premio se establecié una serie de criterios con el fin de poder tomar la decisién acerca de cual
era la empresa mas destacada en dicho ambito. Afios mas tarde, en 1987, el Congreso de los
Estados Unidos, ante el reconocimiento de la calidad como un elemento estratégico clave
para la competitividad de la industria norteamericana, establece el Malcolm Baldrige Natio-
nal Quality Award o Premio Nacional a la Calidad. Una vez mas, se traslada una idea japone-
sa, el Premio Deming, al &mbito occidental.

De manera analoga a lo ocurrido en los EE. UU., en el ano 1988, 14 importantes empre-
sas europeas deciden crear la Fundacién Europea para la Gestién de la Calidad (European
Foundation for Quality Management conocida por sus siglas EFQM). También se crea el Pre-
mio Europeo a la Calidad, que se otorga de acuerdo al grado de cumplimiento de una serie
de criterios de evaluacién. Mas recientemente, en 1999, la Fundaciéon Iberoamericana para la
Gestion de la Calidad (FUNDIBEQ) cred el Premio Iberoamericano de la Calidad.

Para ayudar a las empresas a la implantacion de la Gestion de la Calidad Total, la Funda-
cion Europea para la Gestion de la Calidad establecié un marco de referencia que se conocié
como Modelo Europeo para la Gestion de la Calidad Total (que desde sus inicios ha sido cono-
cido como el modelo EFQM). Aunque cada organizaciéon es Unica, este modelo ofrece una
estructura general de criterios que puede aplicarse ampliamente a cualquier organizacién o
componente de una organizacion.

Es preciso indicar que es un modelo orientado hacia la autoevaluacion, es decir, trata de
que las empresas tengan una guia que les permita conocer en qué estado se encuentran y en
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gué sentido deben dirigirse o qué acciones deben acometer para avanzar y mejorar su situa-
cion.

La declaracion de principios en los que se basa dicho modelo es la siguiente: «La satisfac-
cion del cliente, los empleados y la satisfaccion e impacto en la sociedad se consiguen
mediante iniciativas de liderazgo, politica y estrategia, gestion del personal, recursos y proce-
sos que llevan finalmente a la excelencia en resultados empresariales». Estos principios que-
dan plasmados en nueve criterios, de los cuales cinco se denominan «agentes» y cuatro son
de «resultados» (ver figura 2.3). Los criterios agentes estan relacionados con la forma con la
gue la organizaciéon gestiona sus recursos con el objetivo de mejorar sus resultados, evalua-
dos en los criterios «resultados».

El modelo se configura en un modelo de autoevaluacién por puntos. El total maximo de
puntos que se pueden obtener (1.000 puntos) se reparte entre los diversos criterios de agen-
tes y resultados seguin una ponderacién ya predeterminada.

El modelo EFQM es un modelo dinamico que ha experimentado diversas revisiones. En la
Ultima, de 2003, se establecieron tres adaptaciones o versiones para Grandes Empresas,
Pequefias y Medianas Empresas y para el Sector Publico y las organizaciones de Voluntariado.

Figura 2.3. Esquema del modelo EFQM

AGENTES FACILITADORES > | RESULTADOS >
i RESULTADOS EN
9%
I
LIDERAZGO POLITICAY PROCESOS RESULTADOS EN RESULTADOS
10% ESTRATEGIA 189, lemm| LOS CLIENTES |[msm CLAVE
8% 20% 15%
ALIANZAS RESULTADOS EN
w=| yRECURSOS |== sl | ASOCIEDAD [===
9% 6%
< INNOVACION Y APRENDIZAJE

Fuente: EFQM, 2003.

También es un modelo dindmico en lo que se refiere a la terminologfa que emplea y que
es empleada para definirlo. Por ejemplo, con la entrada en vigor de las nuevas normas I1SO
9000:2000 y la orientacién de éstas hacia la Gestion de la Calidad Total, se comienza a exten-
der la utilizacion del término Excelencia para referirse al modelo.

Es mas, en los Ultimos afios, a partir de la irrupcion con fuerza del paradigma de la inno-
vacion en la gestion de empresas, también se suele aludir al modelo en términos de excelen-
Cia e innovacion vy, en la misma linea, en los uUltimos afos también se subraya la orientacion
del modelo hacia la Responsabilidad Social Corporativa.

2.3. Principales confusiones relacionadas con los conceptos de Calidad y Gestion de
la Calidad

Son muchas, y de naturaleza muy diversa, las confusiones y malentendidos que se han
venido creando en relacién con los conceptos de Calidad y Gestiéon de la Calidad. En primer
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lugar, habria que hacer referencia, en nuestra opinién, a la clara distorsién que se ha venido
realizando sobre el concepto de Calidad.

Dicho concepto, definido como cumplimiento de los requisitos establecidos por el clien-
te y, sobre todo, como satisfaccion del cliente, ha fagocitado otras acepciones importantes
del concepto de calidad que también han de ser consideradas en el ambito de estudio de la
actividad econdmica: por ejemplo, el de la calidad entendida como el conjunto de atributos
gue integran un producto o un servicio, factores que le confieren a dicho producto o servicio
la posibilidad de aportar un mayor valor afadido a las empresas que lo producen, y, por ende,
a los sectores de actividad y a la economia de una determinada zona geografica en su con-
junto.

Resulta del todo importante que los diferentes agentes involucrados en la actividad eco-
némica presten atencion a cuestiones relacionadas con la mejora de la satisfaccion de los
clientes de las empresas, pero puede resultar muy perjudicial que se confundan términos,
pues dicha calidad quiza no resulta el Unico factor clave en el desarrollo econémico sosteni-
ble. En efecto, las empresas de una economia o un sector determinado pueden estar respon-
diendo con calidad a los requerimientos o expectativas de sus clientes con sus productos y
Servicios, pero quiza ni sus productos ni servicios, e incluso puede que ni siquiera sus clientes
actuales, sean de la calidad adecuada, en lo que se refiere al nivel de atributos necesarios en
dichos productos o servicios para que se genere un valor afladido que garantice un desarro-
llo econémico sostenible a largo plazo.

Pongamos un caso concreto para tratar de ilustrar mejor este planteamiento: en el sector
del mueble, como en cualquier otro, resulta primordial que las empresas compitan con cali-
dad en sus productos, entendida ésta como la capacidad para cumplir las expectativas de sus
clientes y satisfacerlos, pero entendida también como la cualidad que les confiere a dichos
productos la capacidad de obtencién de un valor afadido superior para las empresas, debi-
do a un conjunto superior de atributos que, por ejemplo, se pueden basar en el disefio y la
innovacion de producto.

Pues bien, parece que, en ocasiones, estos matices no se tienen demasiado en cuenta, y
de las evidencias y los logros importantes e incuestionables relacionados con la implantacion
de modelos de Gestion de la Calidad dirigidos a la mejora de la calidad entendida como el
cumplimiento de los requisitos establecidos por el cliente y como satisfaccion del cliente, se
pretende deducir que nos hallamos ante una mejora de la calidad de nuestros productos y
servicios en términos de una capacidad de generacion de un mayor valor afiadido, cuestion
gue, a nuestro entender, supone un Craso error.

En la misma linea, entendemos que resulta muy importante delimitar con claridad el
alcance de los conceptos y modelos mas utilizados relacionados con la Gestién de la Cali-
dad. Comenzaremos subrayando que los modelos de Gestién de la Calidad mas utilizados,
los basados en las normas ISO 9000 y el EFQM, son, en realidad, modelos para la mejora
de la calidad de la gestion empresarial, aunque de contenido y alcance muy diferente: las
normas ISO 9000, como ya se ha subrayado previamente, no son normas que regulen si
unos productos o servicios cumplen con unos determinados estandares de calidad, sino que
regulan las actividades de la empresa que se encuentran relacionadas con el cumplimientos
de los requisitos establecidos por el cliente y su satisfaccion; y el EFQM, por su parte, un
modelo mucho mas amplio y complejo, tampoco tiene como objetivo los antes menciona-
dos.

Subrayaremos, una vez mas, que, cuando nos referimos a la Gestion de la Calidad, nos
estamos refiriendo en el fondo a una serie de actividades relacionadas con la mejora de la
calidad de la gestion dirigida a la mejora de los productos o servicios que las empresas comer-
cializan, ya sea a través de la puesta en marcha de un sistema que prevenga errores y siste-
matice las tareas necesarias para evitar dicha variabilidad o por sistemas mas generales y
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holisticos donde, ademas de dichas actividades propias de la funcion de producciéon de las
empresas, se regulan y analizan también otras actividades relacionadas con la funcién de
comercializacion, la de recursos humanos, etcétera.

Por otro lado, interesa también referirse, a nuestro entender, a la evolucién que se ha pro-
ducido en la terminologia y en el contenido relativo a la Gestiéon de la Calidad. Utilizando un
simil metaférico, diremos que si la Gestion de la Calidad surge como una isla en el mar de la
direccion de operaciones o la funcién de produccion, dicha isla ha ido evolucionando y cre-
ciendo con fuerza convirtiéndose ya, segun algunas perspectivas, en una isla mas grande que
el propio océano de la gestion y direccion de empresas. En otras palabras, como sefialan
Camisén et al. (2006), una perspectiva sistémica se ha aduenado del desarrollo de la Gestién
de la Calidad que ha extendido su preocupacion a todos los &mbitos organizativos, hasta ter-
minar con una vision holistica de la organizacion. Una evolucién en la que se han ido acumu-
lando, como centros de atencién, a los productos, los procesos, el sistema, las personas, los
clientesy, ya modernamente, diversos elementos del entorno competitivo de la empresa, tales
como el medio ambiente, la comunidad local y otros grupos de interés estratégicamente rele-
vantes.

Ahora bien, desde ciertos planteamientos y enfoques se plantea la Gestion de la Calidad
como un nuevo paradigma de la direccién, pero no como una nueva forma de ver la direc-
cion y gestion de empresa integradora que bebe de distintas fuentes —tanto de la préactica
profesional como de la teoria— y trata de imprimir una nueva filosofia a la direcciéon y ges-
tion de empresas, sino como un paradigma alternativo e independiente a los distintas teo-
rias y conceptos asociados a la teoria general de la direcciéon y gestion de empresas, que
obvia muchos de los conocimientos de dicha disciplina relacionados con los recursos huma-
nos, la comercializacién y otras funciones empresariales. En nuestra opinién, estos plantea-
mientos interesados resultan poco enriquecedores , sobre todo, poco sostenibles en el tiem-
po.

Por ultimo, nos referiremos brevemente a otra confusién habitual al aludir a los modelos
mas utilizados de Gestién de la Calidad. Al referirse al estandar ISO 9000, resulta muy habi-
tual identificar el proceso de implantacién de dicho estandar con el de certificacién, sin mati-
zar que son dos procesos bien distintos y diferenciados en el tiempo (de hecho, la certifica-
cion puede no solicitarse, aunque no suele ser muy habitual). Andlogamente, resulta mas
habitual apuntar, sin matizaciones, al proceso de «implantacion del modelo EFQM» por las
organizaciones e identificarlo con el proceso de implantacién de la Gestion de la Calidad
Total, cuando, a nuestro entender, son términos que precisan de un matiz fundamental: el
modelo EFQM es un modelo de autoevaluacién que trata de medir la incidencia de la Ges-
tion de la Calidad Total, o la Excelencia, si se quiere, en las organizaciones, y, en ese sentido,
establece también unas guias para la introduccién de aquélla, pero no es un «modelo» que
se implante. El enfoque de que el EFQM es un modelo que se «puede implantar» peca,
creemos, de un reduccionismo y de un determinismo que en absoluto resultan compatibles
con los principios que subyacen en la Gestion de la Calidad Total.

2.4. Principales beneficios y obstaculos ligados a la adopcion de los modelos de Ges-
tion de la Calidad

En lo que respecta a los beneficios de los diferentes sistemas y modelos de Gestion de la
Calidad, habrfa que subrayar, en primer lugar, que los logros, en buena légica, estaran muy
relacionados con la forma en la que se implantan dichos sistemas y modelos en las empresas.
En efecto, aunque resulte quizd de Perogrullo destacarlo, se ha de huir de planteamientos
reduccionistas que tratan de homogeneizar a las organizaciones que utilizan estos sistemas y
modelos de gestién, dado que, tal y como se ha comentado previamente, quienes los adop-
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tan no son actores pasivos, sino actores activos que, en su adopcidn, los reconstruyen y recon-
figuran.

Por ejemplo, para el caso de las normas ISO 9000, existen empresas, por qué no decirlo,
gue implantan la normativa con el Unico fin de conseguir el certificado, debido a que se tra-
ta de una exigencia explicita de los clientes, o porque una empresa competidora lo ha logra-
do y lo utiliza como herramienta de diferenciacion y acciéon publicitaria. En muchos casos,
estas empresas dificilmente obtendran todo el potencial que se puede obtener de la implan-
tacion de estas normas. Pero muchas otras empresas —y con independencia de cual sea el
motivo que les lleve a implantar y certificar la norma— persiguen, mediante el proceso de
implantacién de las normas, mejorar la calidad y eficiencia de sus organizaciones.

En este sentido, Naveh y Marcus (2004) indicaron que el impacto de la norma ISO 9000
en los resultados empresariales depende del grado de asimilacién de las practicas de la cali-
dad y el grado en el cual la organizacién va mas alla de los requisitos minimos. Estos autores
diferencian, en este sentido, adopciones «superficiales» o «en profundidad» de las normas.
De forma similar, Boiral y Roy (2007) se refieren a las implantaciones «superficiales» o «cere-
moniosas», donde sélo se involucra a un numero muy reducido del personal de las organiza-
ciones que logran el certificado. En la misma linea, Christmann y Taylor (2006) diferencian las
implantaciones «sustantivas» de los estandares y las implantaciones «simbdlicas», donde las
empresas certificadas no cumplen en la practica del dia a dia con los requerimientos de los
estandares y se realizan esfuerzos de Ultima hora para poder superar las auditorias.

En el caso del Aseguramiento de la Calidad, y de las normas ISO 9000 en particular, los
beneficios que se suelen atribuir a la implantacién de Sistemas de Gestién de la Calidad se
podrian resumir de la forma siguiente:

— Se detectan las areas de mejora de la calidad de productos y servicios.

— Hay una disminucion de las auditorias de calidad por parte de los clientes; se evita ser
evaluados por multiples clientes.

— Se mejora la imagen de calidad de la empresa.

— Se consigue una posicidn ventajosa en el intercambio y comercializacion internacional.

— Se coordinan las diferentes areas funcionales de la empresa, unificando los objetivos de
satisfaccién de los clientes e incrementandolos.

— Se obtiene una ventaja comercial frente a los competidores que no poseen el certifica-
do.

— Se reducen los costes de no calidad al tener formalizados los procedimientos, instruc-
ciones de trabajo y principios de funcionamiento que describen la forma correcta de
actuar de todas las personas de la organizacion.

— Se analiza la cuestion de las responsabilidades y de las competencias. Estas se pueden
establecer claramente delimitadas, y de forma no amenazadora, bajo el pretexto de las
normas, con efectos directamente positivos sobre las relaciones interpersonales dentro
de la empresa.

— Se retine de forma estructurada una cantidad considerable de datos dispersos. Este
hecho puede producir considerables ahorros de tiempo.

Por otro lado, también existe en el proceso de implantacion de las normas una serie de
desventajas, inconvenientes u obstaculos que se ha de tener en cuenta; por lo general se sue-
len citar los siguientes:

— La implantacién y la certificacion tienen un coste elevado, sobre todo para las pymes.
El Sistema debe ser auditado periédicamente por una entidad certificadora y la empre-
sa ha de sufragar estos gastos, que suelen ser importantes.

— Si no se implantan de forma adecuada, las normas ISO 9000 tienden a crear organiza-
ciones burocratizadas.
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— Cuando las empresas dan una importancia excesiva a la certificacion, éstas se van ale-
jando poco a poco de los procesos de mejora continua que son esenciales en la Ges-
tion de la Calidad Total.

— Como la certificacion 1SO 9000 se centra en la documentacion de procedimientos ya
existentes, algunos expertos aseguran que el tiempo que se pierde tratando de codifi-
car las préacticas existentes imposibilita a las empresas para realizar esfuerzos mas tras-
cendentales de mejora continua e innovacion.

El Aseguramiento de la Calidad ha sido objeto de severas criticas que han subrayado sus
supuestas debilidades. La critica mas habitual al enfoque del Aseguramiento consiste en
subrayar la pérdida de flexibilidad que estos modelos acarrean como contrapartida del incre-
mento de la burocracia, del formalismo y del papeleo, y de su caracter fuertemente formali-
zado (Camisén et al., 2006). El mensaje que se envié a muchas organizaciones era «docu-
mentar lo que hacen y hacer lo que documentan». La consecuencia fue que muchos Siste-
mas de Gestion de la Calidad no eran mas que simples recopilatorios de documentos que
describian lo que las organizaciones creian necesario para satisfacer los elementos de la nor-
ma.

Aunque siempre se apunte que las directrices escritas no deben ser taxativas, suele aca-
barse respetandolas estrictamente, olviddndose de las necesidades de la empresa. En efecto,
los valores positivos que incorpora el mecanismo de documentacion consustancial al Ase-
guramiento pueden degradarse facilmente si los miembros de la organizacion convierten la
documentacion del sistema en una tarea adicional que debe realizarse para cumplir la norma,
pero no extraen de ella ningln beneficio para la mejora del desempefo organizativo. La cer-
tificacion se convierte entonces mas en un fin en si misma que en un medio para implantar
un sistema de Gestion de la Calidad que mejore el desempefio organizativo. Las organizacio-
nes que mas sienten este problema son las impulsadas a la certificacién por exigencias de los
clientes y, sobre todo, de la Administracion.

Otras voces apuntan que el enfoque de Aseguramiento no encaja bien en las empresas
de servicios, por su inspiracion industrial, una critica que tuvo una gran influencia en la revi-
sién de las normas ISO 9000 del afio 2000.

Existe, por otra parte, el problema de la credibilidad del proceso de auditoria y certifica-
cion ofrecido por los organismos certificadores, problema al que muchas empresas se re-
fieren de forma abierta en diversos foros —asi lo hemos constatado una vez mas en el traba-
jo de campo realizado para este Informe—, pero sobre el que rara vez se da cuenta en los
trabajos académicos y del &mbito profesional. El valor del esquema de normalizacion y certi-
ficacion descansa en la confianza de que los organismos certificadores realizan de forma ade-
cuada su labor de auditorfa y certificacién de las normas. Por ejemplo, resulta clave que los
criterios utilizados para auditar las normas sean homogéneos, pero son muchas las voces pro-
venientes del ambito empresarial, de la consultoria y del propio mundo de la auditoria, que
ponen en duda la homogeneidad de criterios y, por ende, la exigencia de las auditorias, dado
que ciertas compafias parecen haber entrado en una espiral de reducciéon de las exigencias
para conceder el certificado, en un claro afan de incrementar su cuota de mercado.

En lo que se refiere a los beneficios y los obstaculos relacionados con la utilizacion de los
modelos de Gestién de la Calidad Total, se ha de sefalar que muchas de las consideraciones
tenidas en cuenta para el Aseguramiento de la Calidad pueden también ser tomadas en cuen-
ta.

Son muchos, y de naturaleza muy diversa, los beneficios que clasicamente se suelen atri-
buir a los enfoques, herramientas y modelos de Gestién de la Calidad Total. Entre otros fac-
tores, se suele aludir a un mejor conocimiento de las necesidades y expectativas de los clien-
tes, a las mejoras de la organizacién interna de la empresa, a una utilizacion mas eficiente de
los recursos disponibles y a la mejora en la gestiéon de los procesos. Otros factores que se des-
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tacan hacen referencia a la mejora de la comunicacién interna y a la obtencion de una infor-
macion fiable para conocer en cada momento la situacién de la organizacion y emprender las
acciones de mejora necesarias, a la mayor involucraciéon de los empleados y a la mayor cohe-
sion interna de la empresa. En suma, se alude a la capacidad del enfoque Gestion de la Cali-
dad Total para crear ventajas competitivas sostenibles y producir resultados financieros y de
mercado significativamente superiores.

Para las organizaciones que utilizan los principios de la Gestion de la Calidad Total, pre-
sentarse a un premio relacionado con su utilizaciéon supone una oportunidad de examinarse
criticamente y de identificar fortalezas y debilidades, asi como oportunidades de mejora.
Algunos de los beneficios manifestados por los distintos candidatos son los siguientes (Casa-
desus et al., 2005):

— Acelerar los esfuerzos de mejora al introducir una visién externa rigurosa y objetiva

sobre el proceso de mejora de la organizacion.

— Activar los esfuerzos de mejora de los empleados al disponer de un objetivo comun que

hace aumentar su motivacion.

— Conseguir una perspectiva externa a través de un grupo de expertos.

— Aprender del proceso de feedback que se produce. Cada participante recibe un com-

pleto informe escrito sobre sus fortalezas y oportunidades para la mejora.

— Realizar un mayor énfasis en los resultados de diversa indole obtenidos por la organiza-

cion.

Por ultimo, en lo que se refiere a las debilidades u obstaculos relacionados con la utiliza-
cion de los modelos de Gestién de la Calidad Total, habria que referirse al grave problema de
gue las empresas infravaloren el tiempo y el esfuerzo necesarios para introducir una innova-
cién organizativa compleja, olvidando que los beneficios del enfoque requieren de mucha
paciencia.

Otro error habitual es el de la estandarizacién, que consiste en creer que estos programas
son modelos universales aplicables a cualquier organizacion con pequefios cambios, como un
paquete enlatado de préacticas estandarizadas, en cualquier cultura, entorno y organizacién
(Camisén et al., 2006). En principio, el error de la estandarizacién parece mas propio de los
modelos normalizados de Aseguramiento de la Calidad. Su traduccién en distintas normas
gue recogen un estandar de directrices para la implantacion y certificacion de sistemas de
gestion ha devenido inevitablemente en su adopcion como solucion estandarizada que se
implanta como paquete cerrado. Mas sorprendente ha sido apreciar el mismo defecto entre
los adoptantes de modelos basados en la Gestion de la Calidad Total. La adopcion de solu-
ciones absolutamente estandarizadas para la Gestién de la Calidad, inspiradas en uno u otro
enfoque, son manifestaciones del «sindrome de la talla Unica» (one size fits all).

Por otra parte, en el nucleo de la mayoria de fracasos se encuentra la falta de compromiso
visible de la alta direccién y la ausencia de una integracion de la calidad en el proceso estratégi-
co. El impulso para que se produzca el cambio organizativo consustancial a la implantaciéon de la
Gestion de la Calidad Total debe arrancar de la cUspide de la organizacion, pues es muy compli-
cado poner en marcha juntos y en la misma direccion a todos sus miembros cuando el liderazgo
esta ausente o fracturado, pretendiendo implantar programas de Gestion de la Calidad Total top-
down, sin asumir compromisos, ni desarrollar mecanismos interfuncionales, ni crear la cultura de
trabajo en equipo y un clima de didlogo que hagan posible el cambio y el aprendizaje.

2.5. Gestion de la Calidad y competitividad empresarial

Entre los especialistas del campo ha existido un intenso debate sobre si la aplicacion de
los modelos, sistemas o herramientas que se pueden englobar dentro de la Gestion de la Cali-
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dad se materializa en ganancias econdmicas reales y generalizadas, y si dichas actuaciones
mejoran, por consiguiente, la capacidad competitiva de las empresas.

Una parte importante de la literatura académica y profesional del dmbito de la gestion de
empresas considera que la Gestion de la Calidad es una opcién estratégica que proporciona
a las organizaciones una posicion competitiva en los mercados con capacidad para influir en
su supervivencia y en los resultados empresariales; existe, sin embargo, otra visién mucho mas
pesimista al respecto, que pone en solfa dicha posibilidad.

Ahora bien, icémo se mide el impacto de la Gestién de la Calidad en un concepto tan
complejo como el de la competitividad empresarial? Como es bien sabido, no existe unani-
midad al respecto. Porter (1995) define el término ventaja competitiva como las caracteristi-
cas diferenciales que una empresa tiene ante sus competidores y resulta del valor que la
empresa es capaz de crear para los compradores, sea dicho valor en forma de menores pre-
cios del producto para proporcionar similares beneficios, sea en forma de atributos exclusivos
gue proporcionan un beneficio mayor al coste adicional. En definitiva, el concepto hace refe-
rencia a la posesion por parte de la empresa de ciertos elementos en una medida diferente a
la de sus competidores, que le permite obtener una posicién competitiva superior.

Debido a ello, la medicion méas adecuada de la competitividad de la empresa deberia rea-
lizarse a partir de un diagnostico estratégico encaminado a identificar su posicion competiti-
va, sus fortalezas y debilidades respecto a la competencia —por ejemplo, mediante el perfil
estratégico de la empresa—, pero, en la practica, la medicién mas habitual de la competitivi-
dad se basa en el andlisis de los resultados econémicos de las empresas.

En suma, tal y como se sefiala en Camisén (1997), la mejora de la competitividad de una
empresa se tiende a medir a través del anélisis de la evolucion de ciertos indicadores de su
desempefio, tales como la rentabilidad, la productividad, la eficiencia en costes o la evolucion
de su cuota de mercado. Ahora bien, se ha de tener en cuenta que la mayoria de activos que
pueden ser fuente de competencias distintivas, y por tanto origen de ventajas competitivas
sostenibles, suelen ser intangibles y, como también sefiala Camisén (2000), la Gestion de la
Calidad puede producir diversos activos intangibles de este tipo a largo plazo: reputacion de
la empresa, imagen de marca, calidad de servicio, satisfaccion del cliente, compromiso y par-
ticipacién de los miembros de la organizacion, economias de experiencia derivadas de la
mejora continua, etcétera.

En cualquier caso, los defensores de la Gestion de la Calidad como fuente de ventajas
competitivas sostenibles afirman que existe una relacion positiva entre la calidad y los resul-
tados econémico-financieros de la empresa. Se subraya que las mejoras producidas por el
incremento de la calidad se traducen en el crecimiento de la rentabilidad econémica y finan-
ciera, de las ventas y de la cuota de mercado, de la satisfaccién de los clientes y del valor de
mercado de la empresa; asi como en la disminuciéon de los costes, gracias a la reduccion de
los costes de la no-calidad?. Se destaca, por consiguiente, que la calidad no se encuentra refi-
da con la productividad y la rentabilidad.

Si por calidad se entiende la mejora de un producto o un servicio en el sentido del incre-
mento de sus atributos, parece l6gico pensar que esa mejora de la calidad tendera a incre-
mentar el coste total de produccion, coste que no tiene por qué repercutir en una reduccion
de la rentabilidad, claro esta, si se traslada a un incremento en el precio del producto que los
clientes estan dispuestos a pagar. Pero claro, si mediante el término calidad se alude a la Ges-
tion de la Calidad, es decir, a las mejoras constantes destinadas a incrementar la satisfaccion

7 O costes de no-calidad o de no-conformidad, es decir, los costes originados por ciertas actividades que
hay que desarrollar por los problemas de no conformidad con las requerimientos.
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del cliente y a mejorar y perfeccionar la gestion de las empresas, con especial atencion al sis-
tema de produccién y servicio, a no ser que esa mejora sea totalmente ineficiente, es decir,
vulnere el principio basico de eficiencia, resulta plausible pensar que estos esfuerzos en la
mejora de la calidad repercutiran de forma positiva tanto en la reduccion de costes en la
empresa, como en la mejora de su competitividad.

En la linea de lo sefalado, resulta conocido el esquema de Deming (1986), segun el cual,
al mejorar la calidad, los costes se ven reducidos y, por consiguiente, mejoran los resultados,
por ejemplo, los econémico-financieros. Asimismo, y de forma andloga, la Gestion de la Cali-
dad puede ser definida, segun Schuurman (1997), como una herramienta de competitividad
de doble cara, ya que esta dirigida a incrementar la calidad del producto o servicio en térmi-
nos de satisfaccion del cliente, y a la reduccién de costes, en términos de eficiencia produc-
tiva.

Como se analizara en el capitulo sexto de este Informe, existen muchos estudios em-
piricos que han tratado de analizar la relacion existente entre la implantacion de sistemas
de Gestion de la Calidad y la mejora de los resultados econémico-financieros de las empre-
sas. Existen resultados para todos los gustos: por ejemplo, hay estudios que han analizado
cdmo empresas que han ganado importantes premios a la Gestion de la Calidad han ido a
la quiebra, y estudios muy publicitados que han constatado todo lo contrario, que la
implantacion de Sistemas de Gestion de la Calidad ha elevado de forma increible la renta-
bilidad de las empresas (siempre comparandolas respecto a otras que no implantan estos
sistemas).

En este sentido, se ha de sefalar que la corriente de escepticismo sobre la contribucion
positiva de la Gestion de la Calidad Total empezd a tomar fuerza cuando a principios de la
década de los noventa una serie de trabajos pone de relieve la elevada tasa de fracaso en la
implantacién de proyectos de cambio hacia la Gestion de la Calidad Total (Camison et al.,
2006). A la evidencia empirica de una alta tasa de fracaso, se agregd el escepticismo de
muchos directivos tras observar que las inversiones en calidad no han generado los resulta-
dos esperados, seguramente por tener expectativas poco realistas y, sobre todo, por el impac-
to medidtico causado en la comunidad directiva por experiencias fracasadas de organizacio-
nes ganadoras de prestigiosos premios a la calidad. Son muy citados casos como el de Walla-
ce Company, que tras ganar el Malcolm Baldrige Quality Award en 1990 se declaré pronto
en bancarrota, a consecuencia de los elevados gastos en calidad en que incurrié para alcan-
zar el galardén; o el de Florida Power & Light, ganadora del Premio Deming, que tras inver-
tir millones en su persecucion, practicamente elimino su estrategia de Gestion de la Calidad
Total a causa de las quejas de sus empleados por la excesiva burocracia y del crecimiento de
la morosidad.

Estos casos se hicieron conocidos a mediados de los noventa a través de la prensa eco-
némica y de negocios anglosajona. Cabe referirse, por ejemplo, a la serie de reportajes apa-
recidos en The Wall Street Journal en 1992 y 1993, donde se advertia de los pobres resulta-
dos de los sistemas de calidad, o los reportajes similares publicados en The Economist, Fortu-
ne o Newsweek donde se denunciaban debilidades del movimiento por la calidad, y, sobre
todo, se subrayaba que dicho movimiento era una moda muerta mas en la historia de la direc-
cion de empresas.

Con todo, como se destacara en el mencionado capitulo de este Informe, en nuestra opi-
nion se ha de tener bien claro que, ya sea para exaltar las excelencias de las empresas inmer-
sas en el movimiento de la calidad, como para denostarlas, se ha de ser siempre consciente
de la dificultad que entrafa el contraste riguroso de estas relaciones, debido, entre otras cues-
tiones, a la multitud de variables que influyen o pueden influir en la evolucién de la capaci-
dad competitiva de la empresa.
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2.6. El paradigma de la Gestion de la Calidad como paradigma de gestion empre-
sarial

2.6.1. Introduccion

En este Ultimo punto del capitulo segundo, se analiza la evolucion de la Gestion de la
Calidad desde la perspectiva de los paradigmas de gestiéon y la generacion de conocimiento
en el &mbito de la direcciéon y gestion de empresas.

No cabe duda de que esta fuera de los objetivos de este Informe analizar en profundidad
este interesante tema de estudio, pero, no obstante, somos de la opinién de que en una
investigacion sobre una tematica como la de la calidad, donde los comentarios que aluden a
«las modas en la gestién» suelen ser recurrentes —y a lo largo del trabajo empirico realizado
lo hemos vuelto a constatar—, resulta interesante realizar una breve reflexion sobre el proce-
so de generacion de conocimientos relacionados con la gestion de empresas, en general, y
con el fendmenos de las modas en gestion empresarial, en particular.

2.6.2. La generacion de conocimiento en el ambito de la gestion de empresas

En los Ultimos afios, el fendémeno de generacién del conocimiento en el contexto de la
gestion de empresas ha recibido una atencién especial por parte de especialistas académicos
pertenecientes a disciplinas de conocimiento diversas, de forma que el campo de estudio rela-
cionado con el andlisis de la difusion del conocimiento en organizacién de empresas (diffu-
sion of management knowledge) se ha erigido en una importante area de estudio8.

Coexisten en este ambito de investigacion lineas muy diversas, como los trabajos que tra-
tan de estudiar el fenémeno del «guruismo» (Huczynski, 1993; Jackson, 2001), la relacion
entre los consultores y sus clientes (Clark y Salaman, 1996), asi como la relacién y el flujo de
ideas entre el ambito de los profesionales de la gestion (denominados practitioners en el
mundo anglosajon) y el ambito académico (Rynes et al., 2001). Entre otros aspectos se han
estudiado el propio proceso de generacion y difusién de conocimiento en gestion empre-
sarial, los actores que intervienen en dicha generacion, la creacién de un «mercado» para
dicho conocimiento, asi como el fenémeno de las modas en la gestion empresarial.

En este orden de cosas se estudia la existencia de una arena o un «mercado» de cono-
cimiento en gestion de empresas o management, entendido en sentido amplio, que se
rige por unas pautas determinadas, donde se generan continuamente normas sobre la
racionalidad y eficacia de las técnicas de gestién, y donde existe una comunidad de crea-
dores de conocimiento o emprendedores del conocimiento (knowledge entrepreneurs)
formada por una diversidad de agentes: las escuelas de negocios, los gurus, los académi-
cos, las consultorias, las editoras de publicaciones (libros de management, revistas, perio-
dicos, etcétera) y otras instituciones similares, que dirigen su actividad emprendedora de
creacion de conocimiento, mas o menos formalizado, al publico objetivo formado princi-
palmente por los directivos de las empresas, pero también por los educadores y consulto-
res (Clark, 2004).

8 Resultan de interés al respecto Abrahamson, 1996; Clark y Salaman, 1996; Mosakowski, 1998; Rynes et
al., 2001; Alvarez, 1997; Clark, 2004; Crowther y Carter, 2000; Albizu y Olazaran, 2003.
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Figura 2.4. Agentes «emprendedores» y publico objetivo en la generacion
de conocimiento en gestion empresarial

Consultores

Escuelas de negocio y
Académicos

Editores/Editoriales

Fuente: adaptado de Clark, 2004.

Los grandes gurus del management son unos de los grandes productores de ideas a tra-
vés de sus best sellers y sus articulos en las revistas empresariales de divulgacion mas repre-
sentativas; se suelen constituir en el punto de partida de muchas de las grandes ideas que
luego se materializardn en técnicas o herramientas de gestion. Por otra parte, las grandes
empresas de consultoria juegan también un importante papel en los procesos de produccion,
transferencia e implantacién de nuevos conceptos de gestién, en su doble faceta de consu-
midores y productores de conocimiento en gestiéon empresarial.

Las escuelas de negocios y el ambito académico relacionado con la direccién de empre-
sas también se han constituido en un grupo importante de consumidores y productores de
ideas. Si bien la gran tendencia consiste en que las grandes ideas que se ponen de moda sue-
len surgir en las consultorias, resulta asimismo resefable la existencia de un nutrido grupo de
autores exitosos del mundo académico, como Barney, Prahalad, Mintzberg y, en especial,
Michael Porter, que han tenido una influencia muy destacada en el ambito del desarrollo de
la estrategia empresarial (Alvarez, 1998; Clark, 2004). Con todo, diversos estudios de la li-
teratura especializada establecen que los académicos tienen, por lo general, un comporta-
miento mas bien de seguidismo que de liderazgo en el proceso de generacion de conocimien-
to en el &mbito del management, pues se les otorga una menor legitimidad que a los espe-
cialistas del mundo de la consultoria y que a los propios directivos (Spell, 2001).

Las publicaciones del mundo de los negocios tienen también una importancia capital en
este ambito de generacién de conocimiento. Los editores de best sellers sobre gestion de
empresas estan preocupados por identificar, producir y destruir ideas que van a tener un
impacto en su publico objetivo, formado por directivos, educadores y consultores.

Asimismo, los directivos, sobre todo los pertenecientes a las grandes corporaciones
empresariales, tienen también su grado de influencia en la generacion del conocimiento. Se
podria traer a colaciéon, en este sentido, un extenso listado de empresas, directivos e ideas
gue han tenido una gran influencia en el dmbito internacional. En nuestro dmbito mas cer-
cano también han existido ejemplos al respecto: se podria hacer referencia, por ejemplo, a los
casos de Ignacio Lopez de Arriortua y de Koldo Saratxaga®.

9 Ver, por ejemplo, Ugarte, 2004.
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Se trata, asf nos lo parece al menos, de una cuestiéon interesante y compleja, donde hay
mucho que estudiar sobre las interrelaciones existentes en la labor de los agentes menciona-
dos, y la importante labor de otros que no han sido mencionados, como, por ejemplo, la
Administracion Publica, que juega, en algunos entornos —y el nuestro es, desde luego, un
buen ejemplo de ello— un papel muy importante como agente prescriptor e impulsor activo
en la difusion del conocimiento innovador en el ambito de la gestion y direccion de empre-
sas.

Con todo, la linea de estudio del ambito de la generacion del conocimiento en gestion
de empresas que mas interés ha despertado en los Ultimos afios ha estado relacionada con el
estudio del fendmeno de las modas en la gestion.

El término «moda de gestién» (managerial fad) fue popularizado por el profesor Abra-
hamson, quien estudié en detalle el proceso de la generacién y validacion de nuevas creen-
cias colectivas sobre técnicas, modelos y herramientas de gestion0. Abrahamson y sus segui-
dores analizaron la existencia de un nimero importante de modas de gestion empresarial en
los afios ochenta y noventa del siglo pasado: los circulos de calidad, la reingenieria, la direc-
cion por objetivos, el empowerment, la Gestion de la Calidad Total, la excelencia, el cambio
cultural, la gestion del conocimiento, Seis Sigma y otras tantas técnicas y herramientas de
gestion.

De forma andloga al modelo del ciclo de vida de los productos, se podria sefalar que las
modas en gestion empresarial tienen su fase de introduccion o despegue, su fase de creci-
miento exponencial, una fase estacionaria o de madurez y, una vez llegados a la saturacion,
una fase de declive. Pues bien, diversos estudios han constatado que los ciclos de las modas
en gestion han tendido a acortarse en los Ultimos afios!!, y esto ha podido deberse a facto-
res tan diversos como a que los agentes «emprendedores» han tenido una actitud muy dina-
mica y proactiva (Alvarez, 1997). No obstante, también existen opiniones mas recientes que
subrayan que en los Ultimos afios se estd reduciendo la pujanza de las modas en gestion
empresarial’2.

Ahora bien, resulta muy importante realizar una serie de matizaciones con respecto a esta
linea de investigacion que tanto peso esta adquiriendo en los Ultimos afos. Se podria afirmar,
de hecho, que la propia linea de investigacion sobre las modas en gestion empresarial esta
viviendo una auténtica «moda», que, como no podria ser de otra forma, ha producido cier-
ta vulgarizacion y «trivializacién» en los conceptos que dicha linea ha tratado de analizar. Tal
y como sefala el propio profesor Abrahamson,«las modas empresariales no son cosméticas y
triviales», sino que «determinan las técnicas de direccion que miles de directivos utilizan de
cara a afrontar los retos y problemas directivos complejos» (Abrahamson, 1996).

Estos directivos, como sefalan los profesores Albizu y Olazaran (2003), han de enfrentar-
se a demandas cada vez mas exigentes del entorno (demandas técnicas, econémicas y socia-
les), lo que les hace estar inmersos en continuos procesos de cambio y diferenciacién. Es decir,
los directivos, publico objetivo de las herramientas e ideas de gestion empresarial, y muchos
de ellos, recordémoslo, sin formacién académica especifica en direcciéon y gestion de empre-
sas, precisan de herramientas e ideas de gestion en su actividad diaria, herramientas e ideas
gue pueden resultar trascendentales para una direccién eficiente y que redunde en la mejora

10 Abrahamson, 1991; Abrahamson y Eisenman, 2001.

11 Por ejemplo Carson et al. (1999) muestran que el periodo de tiempo que pasa entre la introduccion de
una idea o técnica que se pone de moda y termina por caer en el olvido se ha reducido de una media de 14,8
anos, en los afos cincuenta-setenta, a una media de 7,5 afos, en los afios ochenta, y a una media de 6 afnos
en los anos noventa.

12 Asf se sostiene al menos en el articulo de Simon London «Why are the fads fading away?», publicado
en The Financial Times (6-12-2003).
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de la capacidad competitiva de las empresas. No obstante, debido a los intereses comerciales
o de legitimidad cognitiva y social de los principales productores de conocimiento en gestién
en producir y vender nuevos conceptos de gestion, no es de extrafiar que, en muchas ocasio-
nes, se produzca, como subrayan Albizu y Olazaran, «una tension importante entre las pro-
mesas Yy la realidad, o entre la formulacion general de ideas y su implantacion real en empre-
sas y organizaciones» (Albizu y Olazaran, 2003).

Segun los estudiosos de esta linea de investigacion, la adopcién de modas empresariales
suele responder también a la necesidad de tener que superar errores y frustraciones ante-
riores, aungue también existe un esfuerzo importante por parte de los directivos para pare-
cer innovadores y originales. Otro factor importante puede radicar en la necesidad de los
directivos de las empresas de diferenciacion de la empresa o de los productos y servicios que
ésta comercializa respecto a los competidores.

Otros autores, relacionados con la corriente neoinstitucionalista del estudio de las orga-
nizaciones, establecen su énfasis en el esfuerzo que los directivos de las organizaciones llevan
a cabo para implantar en sus organizaciones estas ideas, sistemas y herramientas del mana-
gement en un esfuerzo basado en la legitimacién de su actividad, por ejemplo, para mejorar
su reputacion’s.

Por otra parte, habria que referirse ademaés de al proceso de generacién del conocimien-
to por parte de ese conjunto de agentes, al complejo proceso de adopcion de dicho conoci-
miento. En efecto, en demasiadas ocasiones se tiende a caer en un determinismo universalis-
ta, al percibir el conocimiento, los modelos y los sistemas de gestién empresarial como ele-
mentos universalmente aplicables sin necesidad de adaptaciones a los distintos entornos
organizativos, sectoriales, culturales o sociales. En esta misma linea, existe cierta tendencia a
pensar que quienes adoptan las técnicas e ideas novedosas son actores pasivos, y No unos
actores activos que en su adopcion reconstruyen y reconfiguran los conceptos que estan
implementando; debido a ello, algunos autores subrayan que los procesos de difusion de los
conocimientos relacionados con la gestion empresarial son muy complejos, y destacan la
importancia de los procesos activos de adaptacion y reformulacion de las nuevas ideas con-
forme éstas son recibidas en entornos culturales, sociales, sectoriales u organizacionales di-
ferentes’4.

2.6.3. La Gestion de la Calidad: ;una moda de gestion de empresas?

Son muchas las personas, profesionales del ambito empresarial o no, que asocian el para-
digma de la Gestion de la Calidad o el movimiento de la calidad a una moda, una moda que,
tarde o temprano, remitird. Asi lo hemos constatado, una vez mas, en el transcurso del tra-
bajo de campo realizado en el marco de este Informe.

Desde el ambito académico se ha estudiado con interés la difusion de este paradigma de
la calidad desde la perspectiva de las modas del management. ; Cuéles son las conclusiones?
i Corresponde el auge vivido por el movimiento de la calidad al patrén de una «moda de ges-
tion»? Las conclusiones no son concluyentes, y varfan ademas de un espacio geografico a
otro.

En nuestra opinion, se podria afirmar que algunas herramientas y técnicas concretas aso-
ciadas a la calidad han vivido periodos de auge y de declive muy acentuados, muy caracteris-
ticos de dichas modas. Podriamos referirnos, por ejemplo, a los circulos de calidad, que tan-
to eco tuvieron a mediados y finales de los ochenta. En la actualidad practicamente no tie-

13 Resultan en este sentido destacables Scott (1995) y DiMaggio y Powell (1991).
14 Resulta muy interesante al respecto el trabajo realizado por los profesores de la UPV/EHU Eneka Albizu
y Mikel Olazaran (2003) sobre la introduccion de la reingenieria de procesos en la CAPV.
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nen consideracién alguna, aunque ahora bien, ;qué son muchos grupos de mejora de la cali-
dad sino circulos de la calidad? Habra quienes afirmen que no son exactamente lo mismo,
pero a nuestro entender la analogfa se puede establecer a grandes rasgos. También se podria
hacer referencia al auge y declive sin precedentes vivido por la propia isomania en algunos
sectores de servicios determinados. Bien, puede que haya algo de efecto moda en todo ello,
pero no todo parece que sea una moda.

En el &mbito académico, una de las herramientas mas utilizadas para tratar de medir los
cambios de fase o ciclo producidos en la difusién de las diferentes herramientas o metodolo-
gias de la gestion de empresas consiste en analizar la evolucién de su citacién o mencién en
los diferentes medios de comunicacion escrita especializada y general, ya sean éstos de carac-
ter académico o profesional (ver, por ejemplo, David y Strang, 2007). Pues bien, en los grafi-
cos 2.1, 2.2 y 2.3 se recoge dicha evolucién segun los resultados obtenidos para las busque-
das realizadas en ABI-Inform Global Edition, una base de datos documental que contiene
resimenes o abstracts de articulos de mas de 1.000 revistas internacionales sobre negocios y
gestion de empresas.

En el grafico 2.1 se observa que la Gestion de la Calidad Total experimenté su periodo de
auge, de acuerdo con las citaciones recogidas, a principios de los afos noventa. Se percibe
gue, a partir de finales de los noventa, practicamente desaparece de las publicaciones no aca-
démicas con una caida fulminante, y es en las publicaciones de caracter académico donde la
citacion del término ha tenido una reduccion mucho mas paulatina.

Grafico 2.1. Evolucion de la citacion del término ‘Total Quality Management’ en los
medios de difusion impresos de caracter académico y profesional (1989-2006)
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Fuente: elaboracion propia a partir la base ABI/Inform.

En el caso de las normas I1SO 9000 (grafico 2.2) se constata un comportamiento muy di-
ferenciado en las citaciones correspondientes al ambito de las publicaciones académicas y de
las no académicas. En las publicaciones no académicas se observa que la citacion de los tér-
minos «ISO 9000», «ISO 9001», «ISO 9002» e «ISO 9003» experimentd su periodo de auge
a principios de los aflos noventa, de forma similar a lo que sucedia con el término de la Ges-
tion de la Calidad Total.
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Sin embargo, se comprueba que, a partir de dicho auge, las referencias comienzan a
reducirse con fuerza, con la excepcion de la recuperacién de finales de los afos noventa, muy
probablemente debido a la expectaciéon creada por la nueva versién de la norma publicada
en el ano 2000. Una vez superado dicho pico, las referencias vuelven a caer con fuerzay prac-
ticamente desaparecen de las publicaciones no académicas en los ultimos afos.

La alusion a las normas I1SO 9000 en las publicaciones de caracter académico ha tenido
una mayor estabilidad. De hecho se estabilizé en su techo, alcanzado con un retardo de unos
cuantos afios con respecto a las publicaciones no académicas, desde finales de los noventa
hasta el afio 2002, quiza debido también a la nueva version de la norma, y ha perdido fuer-
za en los Ultimos afios pero con una mayor suavidad.

En el caso de la metodologia Seis Sigma's (gréafico 2.3), cuya introduccion y populariza-
cion ha sido mucho mas reciente, se observa que su difusion se encuentra en una fase muy
diferente de su ciclo de vida, ya que, tanto en las publicaciones académicas como no acadé-
micas se encuentra todavia en una fase de crecimiento o auge.

Grafico 2.2. Evolucion de la citacion del término ‘ISO 9000 en los medios de difusion
impresos de caracter académico y profesional (1989-2006)
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Fuente: elaboracion propia a partir la base ABI/Inform.

15 Se trata de una metodologia de Gestién de la Calidad desarrollada a principios de los ochenta por Moto-
rola, centrada en el control de procesos cuyo objetivo consiste en disminuir el nimero de «defectos» en la
entrega de un producto o servicio al cliente.
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Gréfico 2.3. Evolucién de la citacion del término ‘Six Sigma’ en los medios de difusion
impresos de caracter académico y profesional (1989-2006)
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Fuente: elaboracién propia a partir la base ABl/Inform.

No cabe duda de que las evidencias aportadas se han de tomar con cautela, ya que no
se encuentran exentas de distorsiones. Por ejemplo, se ha de tener en cuenta que la base ABI-
Inform Global Edition cuenta con un claro sesgo hacia las publicaciones anglosajonas, por lo
gue los resultados se han de interpretar con dicho matiz. Ademas, se puede cuestionar la pro-
pia bondad de la metodologia utilizada para la medicion de la difusion de las distintas técni-
cas y herramientas del management.

En cualquier caso, hace tiempo que ya existen algunos agentes que pertenecen a la are-
na de promocioén de las técnicas y herramientas de gestién que han decretado el fin de la cali-
dad'y presagian el surgimiento de una nueva filosofia, unas nuevas siglas, en definitiva, unas
nuevas técnicas o herramientas infalibles. Y ha sucedido algo parecido con las herramientas
y modelos del propio dmbito de la Gestion de la Calidad: las normas ISO 9000 fueron muy
criticadas y denostadas por quienes defendian la supremacia de la Gestion de la Calidad Total,
primero, y la Excelencia, después, algunos de los cuales destacaron posteriormente la supe-
rioridad de Seis Sigma. «La Gestién de la Calidad Total ha muerto. jViva Seis Sigma!» se lefa
hace unos anos en el titulo de un articulo publicado por un consultor en un periédico de
estrategia empresarial de nuestro &mbito geogréfico.

Como queda dicho, la publicidad negativa causada por las criticas académicas y de las
revistas de negocios en los afos noventa en los EE. UU. llevd a muchas empresas de dicho
pais a cuestionarse la relacion existente entre la Gestion de la Calidad Total y la mejora del
desempeno organizativo. Asf, segin un informe publicado en Fortune a finales de los noven-
ta, la Gestion de la Calidad Total ocupaba el décimo lugar de la lista de practicas de gestion
favoritas para los directivos en 1997. La corriente de escepticismo y critica proveniente del
mundo anglosajon, donde se denunciaban debilidades del movimiento por la calidad, tuvo su
eco, aunque con el tipico retardo, en nuestro entorno. En gran medida fueron los mismos
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periodistas y comentaristas del mundo de los negocios que ensalzaron la Gestion de la Cali-
dad hasta el paroxismo en los afios ochenta, quienes, en la década siguiente, se ocuparon de
crucificarla.

Con todo, el crecimiento de los sistemas de reconocimiento a través de premios impulsa-
dos en todo el mundo, del progresivo recurso a los modelos impulsados por los premios mas
populares para la autoevaluacion, la demanda de formacién sobre Gestion de la Calidad que
por el momento no parece cesar y de un aluvién imparable de metodologias e ideas de con-
sultores y autores, parecen revelar que la popularidad del enfoque no esta declinando. No
obstante, la irrupcién de nuevos conceptos, como Seis Sigma, en determinados colectivos
muy susceptibles a las modas —como algunos directivos y decisores de las Administraciones
Publicas— ha restado popularidad a la Gestion de la Calidad Total. Es aqui oportuno recordar
gue buena parte de estas innovaciones son spin-offs del mencionado concepto, aunque
empaquetados y etiquetados de distinto modo. Un caso palmario es el de Seis Sigma, que
ahora es reivindicado por algunos consultores como un nuevo paradigma para la Gestion de
la Calidad, que nacié como una pieza de la iniciativa de Gestion de la Calidad Total de una
multinacional.

La experiencia, la practica y el trabajo del dia a dia de cientos de organizaciones de sec-
tores muy diversos de nuestro entorno confirman que la calidad ha enraizado con fuerza en
la gestién empresarial. De hecho, como ya se ha sefalado previamente, se trata de un con-
cepto que en algunos sectores de actividad ha tenido tal repercusion, que ha llegado a con-
fundirse con el término gestion o direcciéon. Esto ha sucedido, por ejemplo, en el dmbito
sociosanitario, donde los avances y la profesionalizacién de la direccion y gestion de centros
se han producido, en gran medida, de forma paralela al proceso de introduccion de sistemas
y modelos de Gestion de la Calidad. Y claro, poca gente cuestiona si la direcciéon o la gestion,
en general, estdn o no de moda, o si lo estan la gestion financiera, la gestion de personas o
la propia gestién comercial.

Sin embargo, resulta evidente que el factor ciclico influye en muchos de los agentes invo-
lucrados. Ademas, en muchos casos, son las propias debilidades de los procesos de implan-
tacion y adopcion los que juegan en contra de la continuidad y mejora del paradigma. La atri-
bucion a la Gestion de la Calidad Total de una virtud practicamente «milagrosa» como p&ci-
ma para resolver todos los problemas de la empresa, por ejemplo, ha generado unas
expectativas infladas, que han sido seguramente decepcionantes. El riesgo de que dichos pro-
cesos de implantacion y adopcién se conviertan en un fin en si mismo tampoco resulta des-
preciable.

A nuestro entender, cierta dosis de autocritica y de relativizacion resultan en este sentido
necesarias para valorar de forma adecuada las metas alcanzadas por el paradigma de la cali-
dad, y lo que en un futuro resulta alcanzable.

Tal y como se sefialaba en el «IV Informe de la Excelencia en Espafia 2007» del Club Exce-
lencia en Gestién (2007), «los modelos o referentes de gestion de mas éxito, como el Mode-
lo EFQM de Excelencia, pueden también convertirse en un factor limitativo si se hace de ellos
un uso inapropiado, es decir, si se utilizan como fin en si mismo mas que como herramienta.
Pueden incluso limitar nuestra habilidad para comprender el mundo tan cambiante que nos
rodea. (...) El Modelo EFQM de Excelencia no es la panacea universal pero es una magnifica
herramienta de trabajo para abordar el proceso de transformacién de cualquier organizacion,
sea cual sea el fin Ultimo que ésta persiga con ella».
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Capitulo 3: Las normas ISO 9000 y el modelo EFQM
en la CAPV: un andlisis descriptivo y comparativo

3.1. Introduccion

En este apartado se va a realizar un analisis del proceso de introduccion de las normas
internacionales ISO 9000 y el modelo EFQM en las empresas de la CAPV. Dicho analisis se rea-
lizard desde una perspectiva comparativa espafiola, europea y mundial.

En el primer punto se examinara la evolucién internacional de la norma ISO 9000, para
centrarnos, en el siguiente, en el analisis de la evolucion estatal de la norma. A continuacion
se realizard un estudio en mayor profundidad de la evaluacion de la norma ISO 9000 en la
CAPV, basado en las diferentes fuentes de informacién secundaria disponibles.

Una vez concluido el andlisis relativo a la norma I1SO 9000 se desarrollara, aunque de for-
ma mas breve debido al menor nimero de datos disponibles, el relativo a la incidencia de la
utilizacion del modelo EFQM, en primer lugar desde una dptica europea y estatal, y mas ade-
lante desde la perspectiva de la CAPV.

3.2. Evolucion internacional de las normas I1SO 9000

En una primera fase, las normas se difundieron sobre todo por los paises de la UE, y to-
maron mucha importancia en el Reino Unido, algo que resulta a todas luces légico debido
a la experiencia previa de dicho pais con la norma BS 5750, predecesora de las ISO 9000. Se
ha de tener en cuenta, como queda dicho, que las instituciones comunitarias, y en concre-
to, la Comision Europea, promovid de forma intensiva la adopcién de este estandar por par-
te de las empresas europeas en el proceso de armonizacidon que se establecié para crear el
mercado comun europeo en 1992. Asi las cosas, en 1997 los paises de la UE acaparaban
mas del 60% de los certificados mundiales, de los que el 41% habia sido emitido en el Rei-
no Unido.

Por otra parte, si bien en EE. UU. y en Japdn la adopciéon de estas normas fue mucho
menos intensiva —de hecho fueron muy criticadas en sus inicios y consideradas como unos
claros obstéaculos no-arancelarios en esos paises—, como se ha resefiado en el apartado ante-
rior de este Informe, también se ha producido un auge importante en la difusion de esta nor-
ma alli, debido, por un lado, a que las empresas que exportan a la UE han tenido que certi-
ficarse, y también a que algunos organismos institucionales importantes de dichos paises han
adoptado y promovido la implantaciéon de dicha norma. Asi, por ejemplo, importantes orga-
nismos publicos de los EE. UU. como el departamento de defensa o la influyente FDA (Food
and Drug Administration), u otros organismos de caracter privado, como la asociacion de
fabricantes quimicos o la asociacién de fabricantes de la industria del automovil, adoptaron
la normativa ISO 9000.
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Gréfico 3.1. Evolucion de la distribucion mundial de certificados de la serie ISO 9000
en el periodo 1993-2005
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Fuente: elaboracién propia a partir de los diferentes informes ejecutivos de las estadisticas mundiales de
ISO 9001 e ISO 14001 publicados por el Organismo Internacional para la Estandarizacién (ISO). Nota: certifi-
cados emitidos al cierre del ejercicio econémico, es decir, a diciembre de cada afio.

A grandes rasgos, en la evolucion de la distribucion mundial de certificados de la serie
ISO 9000 (cuadro 3.1) se podria resefar la importante pérdida del peso de los certificados
emitidos en Europa. Asi, el porcentaje de certificados emitidos en Europa se ha reducido de
forma muy considerable entre 1993 (cerca de un 80%) y 2005 (un 49%). Por el contrario, es
destacable el fuerte crecimiento experimentado por los paises de Asia oriental: de un 3% en
1993, a un 32% de los certificados mundiales en 2005.

Cuadro 3.1. Difusion internacional de la norma ISO 9000 en los principales
bloques econémicos

2005
1999 2001 N.° ICPIB  IC Export.
EE. UU. 18.581 37.026 44270 0,20 0,41
Japoén 6.487 27.385 53.771 1,38 0,84
Union Europea 135.984 253.488 344.705 1,48 2,47
China 5.698 7.413 143.823 1,82 1,76
Total mundial 223.299 510.616 776.608 1 1

Fuente: elaboracién propia a partir de los diferentes informes ejecutivos de las estadisticas mundiales de
ISO 9001 e ISO 14001 publicados por el Organismo Internacional para la Estandarizacién (ISO). Nota: hasta
el ano 2000 se trata de los certificados ISO 9001, 1SO 9002 e ISO 9003, y a partir de 2001 de los certificados
ISO 9001:2000. IC PIB: intensidad de certificacion calculada como razén entre el porcentaje de participacion
en el nimero de certificados globales emitidos y el porcentaje de participacion en el PIB mundial de 2005
medido en dolares corrientes (Banco Mundial). IC Export.: intensidad de certificacién calculada como razon
entre el porcentaje de participacién en el nimero de certificados globales emitidos y el porcentaje de partici-
pacién en el total de exportaciones globales de 2004.
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En este orden de cosas, resulta resefiable el fuerte crecimiento alcanzado por China en
los Ultimos anos. En efecto, si en 1993 existian tan sélo 35 certificados emitidos en el gigan-
te asiatico, para finales de 2005 eran ya mas de 140.000 los emitidos en dicho pais. De
hecho, el peso medio de los certificados emitidos en China respecto al total mundial se ha
incrementado de forma espectacular: de un 2% de media para el periodo comprendido entre
los afios 1993 y 1999, a cerca de un 18% de media para 2000-2005.

Japon también ha experimentado un fuerte crecimiento: de cerca del 1% de los certifi-
cados mundiales en 1993, a un 7% en 2005. En Japén la difusion de la norma ISO 9001 e
ISO 14001 comenzé con las grandes empresas manufactureras; después fueron las empresas
manufactureras de menor dimensién las que se unieron al proceso de implantacion y certifi-
caciéon para, mas adelante, unirse al proceso las empresas del sector servicios. A partir de la
Conferencia de Kioto celebrada en 1997, los gobiernos locales comenzaron a implantar la
norma ISO 14001, pero la respuesta dada a la norma ISO 9001 ha sido mucho menor. No
obstante, se ha de tener en cuenta que la mayor parte de las administraciones locales ofre-
cen ayudas en Japdn a las pymes para que implanten y certifiquen las normas ISO 9001 e
ISO 14001.

Por el contrario, el incremento en el porcentaje de participacion de certificados mundia-
les del otro gran actor econémico mundial, los Estados Unidos de América, ha sido mucho
mas reducido: la participacion ha crecido de un 4,4% en 1993, a un 5,7% en 2005.

En el cuadro 3.1 se observa, asimismo, que la UE cuenta con un coeficiente de intensi-
dad de certificacion calculado en términos de participacién mundial en el PIB (de 1,48), muy
superior a la intensidad de los EE. UU. (de un 0,20) y superior también, aunque tan sélo en
una décima, a la de Japén (1,38). Por el contrario, la Republica Popular China (con una inten-
sidad de 1,82) supera ya a la UE.

Cuadro 3.2. Distribucion sectorial de certificados ISO 9000 mundiales (2005) en %

Construccion 13,62 | Otras actividades sociales 1,12
Metalurgia 11,40 | Papel 0,98
Equipos electrénicos y 6pticos 9,41 | Artes graficas y serv. relacion. 0,96
Construccion maquinaria 7,38 | Agricultura, caza, silvicultura 0,95
Comercio 7,24 | Maderay corcho 0,79
Otras activ. empresariales 5,74 | Admon. Pub., defensa, S. soc. 0,69
Caucho y materiales plasticos 4,44 | Hosteleria 0,59
Alimentacién, bebida, tabaco 4,24 | Fabr. productos farmacéuticos 0,45
Quimica 3,90 | Industrias extractivas 0,40
Transp., alamacenaje, comunic. 3,87 | Cueroy calzado 0,37
Ingenieria, 1+D 3,50 | Produccion energia eléctrica 0,36
Actividades sanitarias 2,21 | Coquerias, refino del petréleo 0,34
Actividades informaticas 2,11 Reciclaje 0,24
Mat. transporte, ferrov. y motos 2,10 | Prod. vapor y agua caliente 0,23
Educacién 2,08 | Construcciéon naval 0,17
Textil y confeccion 1,82 | Constr. aeronautica y espacial 0,16
Intermediacién financiera 1,72 | Produccién de gas 0,14
Otros productos no metalicos 1,48 | Artes graficas, edicion, reprod. 0,11
Cemento, cal y yeso 1,48 | Combustibles nucleares 0,02
Muebles, juguetes y joyas 1,20

Fuente: elaboraciéon propia a partir de los datos del informe ejecutivo «The ISO Survey-2005» publicado por
el Organismo Internacional para la Estandarizacion (1ISO, 2006).
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En lo que respecta a la distribucion sectorial de las certificaciones mundiales, segun los
ultimos datos disponibles correspondientes a 2005, se ha de sefalar que las mayores tasas de
participacion corresponden a las agrupaciones sectoriales de la construccion (un 13,62%), la
metalurgia (un 11,4%), el sector de equipos electrénicos y opticos (9,41%), la construccién
maquinaria (7,38%) y el comercio (7,24%).

Resultan resefiables, en lo que respecta al crecimiento de su participacion en el periodo
comprendido entre los aflos 1993 y 2005, la pujanza experimentada por los sectores de acti-
vidades sanitarias (con un incremento del 75,3%), educacién (un 61,6%) y la clasificacion
sectorial que engloba a la Administracién Publica, Defensa y Servicios Sociales (donde se ha
producido un incremento del 41,4%)16.

De acuerdo con los datos publicados por Quality Systems Update, compafia que se dedica
a la recogida y andlisis de la informacién proveniente de los diferentes organismos certificadores
a nivel global'?, la primera posicion en el escalafén internacional de organismos certificadores en
lo que respecta a la certificacion 1ISO 9000 corresponde a BSI Group, que en la actualidad opera
de forma global a través de sus cuatro unidades de negocio denominadas BSI British Standards,
BSI Management Systems, BSI Product Services and BSI Entropy International. En segundo lugar
se sitta DQS Goup, de origen aleman, y en tercer lugar la estadounidense QM.

En lo concerniente a la difusion en la Unién Europea de las normas ISO 9000, en la figu-
ra 3.1 se puede observar como ha cambiado el mapa de la intensidad de certificaciéon en la
Unién Europea desde finales de 1997 hasta finales de 2005.

Definimos el indicador de Intensidad de certificacion o de certificados (IC) como la rela-
cion entre el porcentaje de certificados ISO 9000 y el porcentaje de participacion en el Pro-
ducto Interior Bruto (PIB) de la UE de cada Estado miembro. No cabe duda de que resultaria
mas interesante calcular esta intensidad, no en funciéon de la aportacién al PIB de cada Esta-
do, sino, por ejemplo, en funcién del nimero de plantas o empresas industriales de cada pais.
Con todo, y debido a las dificultades existentes a la hora de poder contar con datos homo-
géneos adecuados, se ha optado por utilizar el indicador mencionado.

Gréfico 3.2. Diez sectores de mayor crecimiento en la certificacion mundial ISO 9000
en el periodo 1993-2005
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Fuente: elaboracién propia a partir de los datos del informe ejecutivo «The ISO Survey-2005» publicado por el
Organismo Internacional para la Estandarizacion (ISO, 2006).

16 Los informes de ISO utilizan para la clasificacion sectorial de los certificados emitidos el cédigo EAC
(European Accreditation of Conformity) utilizado por los organismos certificadores, que consiste en una clasi-
ficacion de las distintas actividades econdémicas en 39 rubricas.

17 Quality Systems Update recoge datos de mas de 100.000 certificados emitidos en todo el mundo
(<www.gsuonline.com>).
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En 1997 el Reino Unido era el pais de la UE con una mayor intensidad certificadora: mas
de un 40% de los certificados en vigor habfan sido emitidos en dicho pais (cerca de la cuar-
ta parte del total de certificados mundiales emitidos). Asimismo, Austria y los Paises Bajos
tenian en dicho afio una intensidad de certificacion muy elevada en relaciéon con el resto de
paises de la UE. No obstante, como se observa en la figura 3.1, en los Ultimos afios se han
producido cambios muy importantes. Destaca, en este sentido, la evolucion de Espafa e Ita-
lia que, junto con Hungria, Republica Checa y Eslovenia, formaban el grupo de paises de la
Unién con mayor intensidad de certificacion a finales de 2005.

En concreto, entre 1997 y 2005, el nimero de certificados en vigor en Espafia se ha mul-
tiplicado por 11,1, mientras que en conjunto en la Union Europea se ha multiplicado por 2,5,
lo que ha permitido, como queda dicho, que Espafia tenga una de las mayores intensidades
de certificaciones en relacién con el PIB aportado de la UE con un valor de 1,57, precedida
sélo por Hungria (3,40), Republica Checa (2,36) e Italia (2,23).

Destaca en la UE el fuerte crecimiento experimentado por los nuevos paises que se incor-
poraron a la Unién en las Ultimas dos ampliaciones de mayo de 2004 y de enero de 2007, en
un claro intento de adaptarse a los requerimientos del proceso de integracién para sus empre-
sas. Resulta subrayable, en este sentido, el crecimiento experimentado por Letonia, Bulgaria,
Polonia y Rumania, con tasas de crecimiento superiores, en todos los casos, al 70% anual.

Esta evolucién difiere claramente de la experimentada por otros paises de contrastada
capacidad competitiva en la UE como Alemania, Irlanda, Reino Unido u Holanda; paises en
los que se ha producido un notable descenso en el niumero de certificados en el periodo
2001-2005. Se da la circunstancia de que estos paises tienen un PIB per capita superior a la
media europea en todos los casos; ademas se ha de tener en cuenta que Reino Unido, Paises
Bajos e Irlanda eran los paises con mayor intensidad certificadora en 1997.

Figura 3.1.Evolucion de la intensidad de certificacion de la serie ISO 9000 en la UE

1997 2001 2005

= ntensidad muy fuerte (IC>2) [E=|ntensidad baja (0,5<IC=<0,8)
=|ntensidad fuerte (1,2<IC=2) [Cl=Intensidad muy baja (0<IC=0,5)
[I=Intensidad media (0,8<ICs1,2)

Fuente: elaboracién propia a partir de datos obtenidos de los informes ISO (2005 y 2003) y de datos de Euros-
tat. Nota: para el afno 1997 se trata de certificados ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003, y para 2001 y 2005, de
certificados 1SO 9001:2000.

Otra forma de calcular la intensidad de certificacion de los paises se puede realizar rela-
tivizdndola respecto a la capacidad exportadora de cada economia, y no en funcién de la
capacidad productiva total.
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Como se puede observar en la figura 3.2, conforme a este indicador calculado segun los
datos de 2005, Espafna formaria, junto con Chipre, Suecia, Republica Checa, Rumania y Eslo-
venia, el grupo de paises con una intensidad mas fuerte de certificacion, con un valor supe-
rior a 2. De hecho, Espafa se sitla en una destacable primera posicién con un valor del indi-
cador de 4, seqguida de Chipre con un 3,8, Suecia 2,6, Republica Checa y Rumania 2,5 y Eslo-
venia 2. ltalia quedaria relegada a la octava posicion de la clasificacién con una intensidad
también destacable de 1,7. Por el contrario, paises de gran pujanza competitiva en la UE-27
como Alemania (con un indicador de 0,4), Holanda (0,3) e Irlanda (0,2) se ven relegados a las
posiciones vigésima, vigésimo tercera y vigésimo cuarta, respectivamente.

En la literatura especializada no existe un claro consenso a la hora de establecer cudles
son las razones explicativas principales de la gran heterogeneidad existente en el grado de
penetracion de las normas ISO 9000 en los paises industrializados. Existen diversos estudios
que han tratado de analizar esta cuestion desde una perspectiva agregada, mediante la utili-
zaciéon de datos macroeconémicos correspondientes a los paises que implantan dichas nor-
mas, para asi tratar de describir qué condicionantes subyacen en la mayor o menor propen-
sion de los paises a la certificacion.

En estos estudios se subraya la importancia de los lazos comerciales de los paises con
otros en los que la certificacion es un fenémeno importante, el volumen de la inversion
extranjera directa, la propension a exportar a la UE o el gasto publico del pafs (Guler et al.,
2002; Neumayer y Perkins, 2005). Corbett (2006), por ejemplo, analizé la difusion global de
las normas I1SO 9000 a través de la cadena de suministro, y constataron que las exportacio-
nes a Europa y a otras zonas comerciales incrementaban la propension de las empresas de los
EE. UU. hacia la certificacion ISO 9000; en este estudio se concluyd, asimismo, que parte de
las certificaciones existentes se puede explicar como presiones en la cadena de suministro,
como las establecidas en la fase de introduccién de la norma por las empresas europeas que
presionaron a los suministradores en otros paises para certificarse conforme a ISO 9000. Este
tipo de conclusiéon vendria a sostener la posibilidad de que las empresas que exportan bien-
es y servicios a una region determinada pueden simultdneamente importar practicas de
management (Corbett, 2006).

Figura 3.2. Intensidad de certificacion de la serie ISO 9000 en la UE en funcidn de
la capacidad exportadora de los paises miembros (2005)

Fuente: elaboracién propia a
partir de datos obtenidos de
los informes ISO (2005 vy
2003) y de datos de Euros-
tat. Nota: para el afio 1997
se trata de certificados 1SO
9001, ISO 9002 e ISO 9003,
y para 2001 y 2005, de cer-
tificados 1SO 9001:2000.

L~~~ [=|ntensidad muy fuerte (IC>2)
. E=Intensidad fuerte (1,2<ICs2)
: =Intensidad baja (0,5<IC=0,8)
[I=Intensidad muy baja (0<IC=0,5)
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Con todo, estos argumentos no resultan suficientes para explicar, por ejemplo, las claras
diferencias existentes en la intensidad de certificacion entre los distintos paises miembro de
la UE-27. Como se ha comentado, existen paises de la UE con una contrastada pujanza com-
petitiva en que la intensidad de certificacién 1ISO 9000 es muy reducida, y por el contrario,
paises gue ocupan una posicion muy atrasada en las escalas de competitividad habituales que
cuentan con unas intensidades de certificacion elevadas.

De hecho, si se analiza la correlacion existente entre la intensidad certificadora de los pai-
ses de la UE, de EE. UU., de Chinay de Japdn, y su capacidad competitiva, definida esta Ulti-
ma en funcion del indicador Global Competitiveness Index de World Economic Forum, se
constata que existe una correlaciéon negativa entre los dos indicadores's.

En el gréfico 3.3 se observa que los paises de la UE-27 que cuentan con una mayor inten-
sidad de certificacion ISO 9001, calculada ésta en términos relativos a la participacion en el
PIB mundial, no son los paises méas competitivos conforme al indicador de competitividad del
World Economic Forum.

Con la excepcion de Finlandia, los paises mas competitivos como Dinamarca, Suecia, Ale-
mania, Holanda, Reino Unido, Francia, Austria o Irlanda cuentan con unos indicadores de
intensidad certificadora mas reducidos que Hungria, Republica Checa, Bulgaria, Rumania,
Eslovenia, Italia y Espafa, por poner sélo algunos ejemplos.

EE. UU. y Japodn, por el contrario, dos paises que, respectivamente, ocupan el puesto ter-
cero y quinto en la clasificacién de competitividad de acuerdo con el indice sefialado, cuen-
tan con unos indices de certificacion muy reducidos.

Grafico 3.3. Relacion existente entre la intensidad de certificacion 1SO 9000 y
su posicion en el ranking de competitividad global del World Economic Forum
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18 Del analisis estadistico se desprende que existe una correlacion negativa de fuerza media entre las varia-
bles de intensidad de certificacion y de puntuacion en el ranking de competitividad senalado. En concreto, el
coeficiente de correlacion de Pearson es de un -0,4195499 (significativa al 0,05, bilateral) y el coeficiente de
Rho de Spearman es de un -0,5185762 (significativa al 0,01, bilateral).
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En lo que respecta a la distribucién sectorial de los certificados emitidos en la Unién Euro-
pea, destaca el peso de los sectores de la construccion, el comercio y la metalurgia, dado que
estos tres aglutinaban la tercera parte del total de certificados emitidos (en concreto, un
33,66%), segun los datos correspondientes al ejercicio 2003.

Como se recoge en el cuadro 3.3, la participacion de esos tres importantes sectores de
actividad en la distribucion sectorial de certificados emitidos en los Estados Unidos de Amé-
rica es inferior (un 23,43%) y claramente superior en Japon (un 44,46%), debido a la gran
importancia con que cuenta la certificacion 1SO 9000 en el pais asiatico en el sector de la
construccién (con un peso del 30,65% del total de certificados emitidos).

Cuadro 3.3. Comparativa de la distribucion sectorial de certificados ISO 9000 en Japon,
EE. UU. y UE-27 (2003) en %

UE-27 EE. UU. Japdn UE-27 EE. UU. Japdn

Agricultura, caza, Constr. aeronautica

silvicultura 1,16 0,24 0,15 |y espacial 0,24 0,00 0,25

Industrias Mat. transporte,

extractivas 0,41 1,72 0,13 |ferrov. y motos 1,20 5,05 2,63

Alimentacion, Muebles, juguetes

bebida, tabaco 453 0,81 2,33]yjoyas 1,04 392 0,62

Textil y confeccion 1,16 1,06 0,66 |Reciclaje 0,27 0,00 0,12
Produccion energia

Cuero y calzado 0,25 0,08 0,02 |eléctrica 0,37 0,05 0,02

Madera y corcho 0,76 0,23 0,66 | Produccién de gas 0,26 0,00 0,01
Prod. vapor y agua

Papel 0,84 2,51 0,97 |caliente 0,58 0,03 0,01

Artes gréficas,

edicion, reprod. 0,11 1,88 0,05 | Construccién 13,66 0,26 30,65

Artes gréficas y

serv. relacion. 0,78 0,00 1,72 |Comercio 10,01 6,93 2,69

Coquerias, refino

del petréleo 0,16 0,36 0,18 | Hosteleria 0,93 0,87 0,21

Combustibles Transp., almacenaje,

nucleares 0,02 0,00 0,03 |comunic. 6,16 2,13 2,75
Intermediacion

Quimica 2,79 6,24 2,63 |financiera 1,50 0,87 0,62

Fabr. productos Actividades

farmacéuticos 0,31 0,02 0,17 |informéaticas 2,71 0,63 2,96

Caucho y mate-

riales plasticos 3,43 6,15 4,41 |Ingenieria, [+D 3,11 4,06 7,39

Otros productos Otras activ.

no metalicos 0,93 1,54 0,99 |empresariales 7,31 12,87 4,00

Cemento, cal Admon. pub.,

y yeso 1,26 0,00 1,06 | Defensa, S. Soc. 0,54 0,76 0,11

Metalurgia 9,99 16,24 11,13 |Educacion 3,05 2,14 0,16

Construccion

maquinaria 5,58 10,87 6,31 |Actividades sanitarias 2,64 0,13 0,75

Equipos electro- Otras actividades

nicos y opticos 7,42 9,33 9,69 |sociales 2,31 0,00 0,68

Construccion naval 0,21 0,03 0,12

Fuente: elaboracion propia a partir de los informes completos de estadisticas mundiales de ISO 9001 e
ISO 14001 del Organismo Internacional para la Estandarizacion (1ISO, 2004).
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En cambio, resulta destacable el escaso peso del sector de la construccion en los EE. UU.
(con un 0,26% del total de certificados emitidos), y, por el contrario, sobresale en dicho pais
la importante concentracion de certificados en el sector metaltrgico (con un 16,24% del
total). Asimismo, se hace hincapié también en la mayor importancia relativa de los sectores
de la construccién de maquinaria en los EE. UU. respecto a la UE-27.

En lo que atafie a la evolucion de la distribucion sectorial en el tiempo, segun la informa-
cion disponible, para el periodo comprendido entre 1997 y 2003 se pone de relieve en los
paises que en la actualidad conforman la UE-27 el crecimiento que se ha experimentado en
los sectores de Produccion de vapor y agua caliente (con un crecimiento del 63,4% en el peso
de los certificados de dicho sector) y los de Produccién de energia eléctrica y Produccién de
gas (con un crecimiento de un 36,3% y un 32,1%, respectivamente).

Con todo, lo verdaderamente resefable de la evolucién sectorial en la certificaciéon
ISO 9000 en la UE-27 consiste en el crecimiento que se ha producido en los sectores de ser-
vicios, dado que, de los cinco sectores que mas han crecido en presencia, cuatro correspon-
den a dicho ambito: el de la Educacion (que crece un 63,4%), el de Otras actividades socia-
les (un 60,9%), la Hosteleria (un 28,8%) y el de las Administraciones Publicas, la Defensa y
la Seguridad Social (un 37,1%), aunque su participacion en el total de certificados sigue sien-
do todavia limitada.

En los EE. UU. también ha crecido con fuerza la participacion de algunos sectores de ser-
vicios como los de Hosteleria y Educacion, que practicamente han duplicado su presencia,
aungue su peso sigue siendo también muy marginal.

En Japén despunta también el crecimiento experimentado en los sectores de servicios,
como, por ejemplo, el de las Actividades sanitarias (un 71,8% de incremento) y el de Otras
actividades sociales (un 61,8%), aunque, tomandose en consideracion el peso sectorial en el
total de certificados, es importante el crecimiento experimentado por la certificacion en el
sector de la construccién, con casi un 40%.

Grafico 3.4. Evolucion de la distribucion de certificados ISO 9000 en los sectores de
Industria, Construccion y Servicios en Japoén, EE. UU. y UE-27 (1997-2003)
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Fuente: elaboracion propia a partir los informes completos de estadisticas mundiales de 1ISO 9001 del Orga-
nismo Internacional para la Estandarizacion (ISO, 1998 y 2004).

Si se analiza dicha evolucion sectorial de los tres grandes bloques mundiales considera-
dos en tres grandes sectorizaciones basicas —correspondientes a la industria, la construccion
y los servicios—, se recoge de forma quizéd mas nitida, tal y como se recoge el grafico 3.4, el
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crecimiento generalizado que ha experimentado la certificacion en los sectores de servicios,
al tiempo que se produce una reduccién, también generalizada, de las certificaciones en el
ambito industrial; si bien la reducciéon en los EE. UU., zona geografica donde la certificaciéon
se centra en el dmbito industrial de forma muy mayoritaria (un 66% en 2003), es menor.

Grafico 3.5. Prevision de la evolucion de certificados ISO 9000 a nivel mundial
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Fuente: Marimén et al., 2006.

Por el contrario, en la UE-27 destaca el peso importante de la difusion de certificaciones
ISO 9000 en el sector de servicios, donde, en 2003 se concentraba ya el 40% de las certifi-
caciones, muy cerca del 44% de participacion del ambito industrial.

La presencia de la certificacién en el sector de la construccion de los EE. UU. continua
siendo muy reducida —quiza por tratarse de un sector poco abierto a la competencia inter-
nacional y que no ha precisado implantar la norma por la presion externa—, mientras que en
Europa, y en especial en Japén, ha crecido con fuerza la certificacién en el sector, tal y como
ya se ha resefado previamente.

De cara a futuro, segun se desprende de los modelos de prevision de la difusion de los
principales estandares internacionales, a nivel internacional podemos encontrarnos en una
etapa en la que ya se ha superado la fase mas intensa de crecimiento del ciclo de vida del
principal estandar global de Gestion de la Calidad.

En efecto, seguin el modelo de difusiéon estimado por los profesores Marimén, Casadesus
y Heras (2006) que se recoge en el grafico 3.5, nos encontrariamos cerca de la fase de sa-
turacion, y con una tendencia a la baja del valor anadido de este estandar debido a su inten-
sa difusion.

3.3. Evolucion de las normas ISO 9000 en Espana

Una vez realizado el examen de la situacion internacional y de la UE respecto a la difu-
sion de las normas ISO 9000, el estudio se centrard a continuacién en el analisis del proceso
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de difusién de dichas normas en las distintas Comunidades Auténomas espafolas. A tal efec-
to, se ha confeccionado la figura 3.3, en la que se muestra la evolucion de la intensidad de
certificacion de cada una de las diecisiete Comunidades Auténomas del Estado.

Para recoger los datos de empresas certificadas por Comunidades Auténomas, se ha par-
tido de los distintos informes elaborados por la revista Forum Calidad que, a su vez, se nutre
de la informacién suministrada directamente por los distintos organismos certificadores espa-
fioles. Dado que en el undécimo informe de Forum Calidad no figuraban los certificados en
vigor emitidos por Aenor al cierre de 2005 —dicho organismo normalizador y certificador se
nego a participar en el informe de Forum Calidad aportando sus datos—, para dicho ejerci-
cio hemos sumado al resto de los datos disponibles los certificados que habia emitido dicho
organismo hasta el 31 de diciembre de 2004.

Para finales de 2005 las Comunidades Auténomas de La Rioja (2,09), Navarra (1,54), el
Pafs Vasco (1,49), Asturias (1,48) y Cantabria (1,34) eran, por este orden, las Comunidades
Auténomas que tenian una mayor intensidad de certificacion.

En sentido contrario, las Ciudades Autdbnomas de Ceuta y Melilla (con una intensidad de
0,08 y 0,11, respectivamente), Canarias (0,43), Baleares (0,73) y Andalucia (0,79), se encon-
traban a la cola de la clasificacion de Comunidades en funcién de su intensidad certificadora.

Asimismo, se observa que entre 1997 y 2005, se ha producido un desplazamiento de
niveles de intensidad de certificacién elevados de las Comunidades Autdnomas del Pais Vas-
co, de Catalufia y de Aragén hacia las Comunidades de Asturias y Cantabria.

También se observa que las regiones con menor intensidad de certificacion se encuentran
en la zona sur y las islas, si bien en el periodo que transcurre entre 1997 y 2005 se ha pro-
ducido un aumento relativo mas importante de certificaciones en estas regiones de baja
intensidad que en las zonas de mayor intensidad.

Por otra parte, se ha de sefnalar que el desplazamiento de la intensidad certificadora se
da de las Comunidades Autonomas de mayor capacidad competitiva relativa —medida ésta
en términos de PIB per capita—, a las Comunidades Autébnomas que, en términos relativos,
cuentan con una menor capacidad competitiva regional.

Figura 3.3. Evolucion de la intensidad de certificacion de las normas ISO 9000 en Espafia
por Comunidades Autdénomas
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Fuente: elaboracion propia a partir de los informes de Forum Calidad y de Eurostat. Nota: el PIB se ha calcu-
lado en términos PPS (paridad del poder adquisitivo). Nota: para el afno 1997 se trata de certificados ISO 9001,
ISO 9002 e ISO 9003, y para 2001 y 2005, de certificados ISO 9001:2000. Para el afio 2005 no se contaban
con los datos de Aenor en el Informe Forum Calidad.
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Asi, para el afo 1997 se observa que todas las Comunidades Autdbnomas que en dicho
afo tenian un PIB per capita relativo bajo, tenian un nivel de intensidad de certificacion bajo
o muy bajo; mientras que todas las Comunidades que tenian una intensidad de certificacion
alta o muy alta —la CAPV, Navarra, La Rioja, Aragéon y Catalufia—, tenian un PIB per capita
medio-alto, en todos los casos por encima de la media espafiola. Por el contrario, en el perio-
do 1997-2005, las comunidades que han aumentado su intensidad de certificacion son Cas-
tilla y Ledn, Extremadura, Castilla La Mancha, Cantabria, Asturias, La Rioja, Comunidad
Valenciana, Murcia e Islas Baleares, todas ellas, a excepcion de Islas Baleares y La Rioja, Comu-
nidades que tienen un PIB per capita inferior a la media espafnola.

Resulta resefable que esta situacion es parecida a la que también se puede analizar para
el conjunto de los paises miembro de la Unién Europea. En ambos casos, en una primera fase,
anterior a 1997, los paises o comunidades con mayor PIB per capita eran los que tenfan
mayor intensidad de certificaciones, mientras que en una segunda y tercera fase el crecimien-
to relativo ha sido mayor en los paises o comunidades con un PIB per capita mas reducido.
Sin embargo, este efecto no se evidencia para el caso de las regiones italianas —unico esta-
do miembro de la UE-27 para el que se ha podido realizar un analisis intrarregional (ver fi-
gura 3.4)— excepto para las regiones de Calabria y Campania.

A continuacion se analizara la distribucion sectorial de los certificados ISO 9000 en Espa-
fia. Conforme a los ultimos datos disponibles correspondientes a la distribucion sectorial de
certificaciones segun la sectorizacion de los organismos certificadores ya utilizada, Espafa
cuenta con una distribucién sectorial de certificados similar a la de la media de la UE-27 (ver
cuadro 3.4).

Cuadro 3.4. Comparativa de la distribucion sectorial de certificados ISO 9000 en Espaha
y la UE-27 (2003) en %

UE-27 Espana UE-27 Espana
Agricultura, caza, silvicultura 1,16 0,59 |Const. aeronautica y espacial 0,24 0,14
Industrias extractivas 0,41 0,41 |Mat. transp., ferrov. y motos 1,20 1,62
Alimentacion, bebida, tabaco 4,53 5,79 [Muebles, juguetes y joyas 1,04 1,06
Textil y confeccién 1,16 1,00|Reciclaje 0,27 0,14
Cuero y calzado 0,25  0,27|Produccion energia eléctrica 0,37 0,31
Madera y corcho 0,76 1,02 |Produccion de gas 0,26 0,15
Papel 0,84 1,23 |Prod. vapor y agua caliente 0,58 0,47
Artes gréficas, edicion, reprod. 0,11 0,12 |Construccién 13,66 11,61
Artes graficas y serv. relacion. 0,78 1,09 |Comercio 10,01 12,44
Coquerias, refino del petréleo 0,16 0,03 |Hosteleria 0,93 0,75
Combustibles nucleares 0,02  0,05|Transp., almacenaje, comun. 6,16 8,09
Quimica 2,79 3,47 |Intermediacion financiera 1,50 2,65
Fabr. productos farmacéuticos 0,31 0,41 |Actividades informaticas 2,71 1,59
Caucho y materiales plasticos 3,43 3,56 |Ingenieria, 1+D 3,11 2,89
Otros productos no metalicos 0,93 1,43 |0Otras activ. empresariales 7,31 5,32
Cemento, cal y yeso 1,26 1,98|Adm. Pub., Defensa, S. Soc. 0,54 0,61
Metalurgia 9,99 10,43 |Educacion 3,05 3,58
Construccidon maquinaria 5,58  4,74|Actividades sanitarias 2,64 2,29
Equipos electrénicos y opticos 7,42 5,10 |Otras actividades sociales 2,31 1,08
Construccion naval 0,21 0,50

Fuente: elaboracion propia a partir del informe completo de estadisticas mundiales de ISO 9001 del Organis-
mo Internacional para la Estandarizacion (ISO) de 2004.
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Tan sélo es digna de destacarse, a nuestro entender, la mayor propension a la certifica-
cion existente en el sector del Comercio, donde existe una diferencia superior a los dos pun-
tos porcentuales, y las diferencias existentes en el sector denominado Transporte, almacena-
je 'y comunicacion (diferencia de cerca de dos puntos).

En sentido contrario, despunta también la menor presencia de la certificacion 1ISO 9000
en sectores como el de los Equipos electrénicos y épticos (una diferencia de méas de dos pun-
tos) y Otras actividades empresariales (cercana a los dos puntos) y, en especial, las diferencias
existentes en el sector de la construccion (también superiores a dos puntos), mas si cabe si se
tiene en cuenta la importante concentracion de actividad econémica que ha vivido este sec-
tor en los ultimos afios en Espafia.

En lo que se refiere al andlisis comparado de la distribucién sectorial agregada de certifi-
cados existente en Espafa, se observa, tal y como se recoge en el grafico 3.6, que el sector
industrial ha experimentado una reduccion de su participacion de un 54,5% en 1997 a un
45,3% en 2003, mientras que la distribucién de certificados en el sector de la construccion
practicamente se ha mantenido inalterada, y ha sido el sector de servicios el que ha absorbi-
do, casi por completo, la reduccion de certificados habida en la industria (con un crecimien-
to en dicho sector del 32,5% en 1997 al 41,3% en 2003).

Grafico 3.6. Distribucion de certificados ISO 9000 en los sectores de Industria,
Construccion y Servicios en Espaha (1997-2003)
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Fuente: elaboracion propia a partir de los informes completos de estadisticas mundiales de ISO 9001 del Orga-
nismo Internacional para la Estandarizacién (ISO) de 1998 y de 2004.

En relacion con la situacion comparativa de Espafia respecto de la UE-27, EE. UU. y Japdn,
cabe sefialar que cuenta con una distribucion sectorial agregada muy pareja a la de la UE-27,
y, por consiguiente, se detectan unas diferencias de comportamiento similares a las ya con-
signadas en el grafico 3.4.

En lo que respecta a la distribuciéon sectorial de los certificados emitidos en Espafa, se ha
de indicar que tan sélo se cuenta con los datos agregados para el total nacional provenien-
tes de los informes de la Organizacion Internacional para la Estandarizacion I1SO y de los infor-
mes de Forum Calidad, puesto que en los informes de esta Ultima fuente no se recoge dicha
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distribucion por Comunidades, por lo que, por desgracia, no se ha podido llevar a cabo una
comparacion entre las diferentes Comunidades Auténomas?®.

3.4. Introduccién de las normas ISO 9000 en la CAPV: una visién comparativa

En primer lugar vamos a tratar de analizar, de forma breve, la incidencia cuantitativa que
en términos relativos ha tenido la norma ISO 9000 en la CAPV, en comparacién a la inciden-
cia experimentada en el resto del Estado espafiol, en los paises de la UE-27, en Estados Uni-
dos y en Japon.

En 1997, afo para el cual las normas ISO 9000 ya se habfan comenzado a expandir con
fuerza a nivel mundial, y en especial, en el ambito de la UE, la intensidad de certificaciones
existente en la CAPV —calculada respecto al PIB mundial— era superior a la media espafola
y a la intensidad media de la UE, EE. UU. y Japén. Para 2001 y 2005, tal y como se observa
en el cuadro 3.5, la intensidad de la CAPV seguia siendo claramente superior a la intensidad
media del resto de paises considerados.

Cuadro 3.5. Difusion de las certificaciones ISO 9000 en la CAPV 1997-2005
(comparativa con UE-27, EE. UU., Japon y Espaia)

1997 2001 2005
1997 % Cerf. ICPIB 2001 % Certif. ICPIB 2005 % Certif. ICPIB

EE.UU. 18581 8,32 0,30 37.026 7,25 0,26 44.270 570 0,20
Japoén 6.487 291 0,58 27.385 536 1,07 53.771 6,92 1,38
UE-27 135.984 60,90 2,03 253.488 49,64 1,65 344705 44,39 1,48
Espana 4436 1,99 0,79 22.079 432 1,72 47.445 6,11 243
CAPV 784 0,35 2,27 2.687 053 3,40 4.443 0,57 3,69

Fuente: elaboracién propia a partir de datos obtenidos de los informes 1SO, de los informes de Forum Calidad
y de datos del Eurostat. Nota: certificados emitidos al cierre del ejercicio econémico, es decir, a diciembre de
cada afo. IC PIB: intensidad de certificacion calculada como razén entre el porcentaje de participacion en el
numero de certificados globales emitidos y el porcentaje de participacion en el PIB mundial de 2005 medido
en délares corrientes (datos del Banco Mundial, excepto en el caso del PIB espafiol y el de la CAPV, calculado
segln datos del Eurostat y Eustat, respectivamente).

Como también se observa en el cuadro 3.6, a partir de 1997 se produjo un crecimiento
espectacular de las certificaciones, tanto en la CAPV como, especialmente, en el resto del
Estado: entre 1997 y 2005 el numero de certificados en la CAPV se multiplicé por 5,6 y por
11,1 en Espafa, mientras que en conjunto en la Unién Europea se multiplicé por 2,5.

Este crecimiento tan acentuado ha posibilitado que la CAPV, tensa un 2,4 de intensidad
de certificacion —calculada en este caso en funciéon del PIB aportado a la UE-27—, mayor
que cualquier pais de dicha Union, a excepcién de Hungrfa (3,40), y por delante de paises
con una intensidad muy destacada como la Republica Checa (2,36) e Italia (2,23) (ver cua-
dro 3.6).

19 Tampoco Forum Calidad cuenta con dicha informacién, pues sélo algunas de las organizaciones certifi-
cadoras la facilitan, segiin nos comunicé su director Manuel Camporro.
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Cuadro 3.6. Comparativa de la difusion de las certificaciones ISO 9000 en la CAPV y
en los Estados miembro de la UE-27 (1997-2005)

% Certific. PIB
1997 2001 2005 2005 2004 % PIB Intensidad

Alemania 20.656  41.629 39.816 11,55 2.054.543 19,51 0,59
Austria 2.627 4.000 3.368 0,98 226.163 2,14 0,45
Bélgica 3.042 4.670 4.810 1.4 278.748 2,64 0,53
Bulgaria 42 469 2.220 0,64 55.510 0,53 1,22
Chipre 42 334 530 0,15 14536 0,14 1,11
Dinamarca 1.902 2.163 1.219 0,35 144.648 1,37 0,26
Eslovaquia 404 827 2.050 0,59 65.644 0,62 0,95
Eslovenia 467 1.026 2114 0,61 35791 0,34 1,8
Espana 4436 22.079 47.445 13,76 924.629 8,78 1,57
Estonia 1 202 489 0,14 16.242 0,15 0,92
Finlandia 1.445 1.870 1.914 0,56 129.816 1,23 0,45
Francia 11.920 20.919 24.441 7,09 1.504.876 14,29 0,5
Grecia 682 2.325 3.255 0,94 201.864 1,92 0,49
Hungria 1.341 6.362 15464 4,49 138.986 1,32 3,4
Irlanda 2.534 3.700 2.055 0,6 123.456 1,17 0,51
Iltalia 12.134 48109 98.020 28,44 1.343.554 12,76 2,23
Letonia 1 67 561 0,16 22.608 0,21 0,76
Lituania 29 202 591 0,17 37.732 0,36 0,48
Luxemburgo 89 108 147 0,04 24.464 0,23 0,18
Malta 45 207 302 0,09 6.414 0,06 1,44
Paises Bajos 10.380 12.745 9.160 2,66 454.847 4,32 0,62
Polonia 669 2.622 9.718 2,82 416.484 3,96 0,71
Portugal 819 2.474 5.820 1,69 168.936 1,6 1,05
Reino Unido 56.696 66.760 45.612 13,23 1.582.935 15,03 0,88
Republica Checa 746 5.627 12.743 3,7 165.059 1,57 2,36
Rumania 214 1.670 6.097 1,77 158.230 1,5 1,18
Suecia 2.789 4.652 4.744 1,38 232.632 2,21 0,62
CAPV 784 2.687 4.443 1,29 56.625 0,54 2,4
Union Europea  135.984 253.488 344.705 100 10.529.347 100 1

Fuente: elaboracién propia a partir de datos obtenidos de los informes 1SO, de los informes de Forum Calidad
y de datos del Eurostat. Nota: certificados emitidos al cierre del ejercicio econémico, es decir, a diciembre de
cada afo. El PIB se ha calculado en términos PPS (paridad del poder adquisitivo), y se establece en millones
de euros.

Ahora bien, en nuestra opinién, se han de matizar estos datos tan espectaculares, que no
en pocas ocasiones se tienden a magnificar, incluso con ciertas pretensiones que van mas alla
de lo que corresponde a un mero analisis econémico. Se ha de subrayar que se trata de una
comparacion entre una region europea con unas caracteristicas econémicas muy marcadas
—elevada presencia de empresas industriales, alta especializacion sectorial, gran importancia
de la industria auxiliar, etcétera—, que se compara con Estados donde, existiendo también
regiones de similares caracteristicas a las de la CAPV, existen también otras con una estruc-
tura econdmica marcadamente dispar, lo cual conlleva una reduccién en la intensidad certifi-
cadora media total del pais en cuestion.
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De hecho, tal y como ya se ha comentado en relaciéon con la figura 3.3 del apartado
anterior, y se recoge quiza con mayor claridad en el cuadro 3.7, la CAPV parece haber per-
dido en 2005 su primera posicién en el escalafon de intensidad certificadora de las distin-
tas Comunidades Autonomas del Estado, en beneficio de la Comunidad Auténoma de La
Rioja (con una intensidad de 2,09), y se situaba en tercera posicion de la clasificacién con
una intensidad relativa a su aportacion al PIB estatal de 1,49, tras la Comunidad Foral Nava-
rra (un 1,54), y a poca distancia de la Comunidad Auténoma de Asturias (un 1,48). Pues
bien, todas estas Comunidades Auténomas, junto con las de Aragdn, la Region de Murcia,
la Comunidad Autéonoma de Catalufa y la de Galicia, cuentan con una intensidad de cer-
tificacion relativizada respecto a su aportacion al PIB europeo superior al del Estado (que es
del 1,57).

Cuadro 3.7. Comparativa de la difusion de las certificaciones ISO 9000 en la CAPV
y en resto de CC. AA. del Estado (1997-2005)

% Certific.  PIB PPS
1997 2001 2005 2005 2004 Mill. € % PIB Intensidad

Andalucia 323 1.999 5.087 10,89 126.953 13,73 0,79
Aragon 179 779 1.656 3,55 28.549 3,09 1,15
Asturias 113 680 1478 3,16 19.819 2,14 1,48
Baleares 23 172 857 1,83 23.224 2,51 0,73
Canarias 63 182 816 1,75 37.641 4,07 0,43
Cantabria 58 415 784 1,68 11.556 1,25 1,34
C. La Mancha 98 539 1.564 3,35 31.298 3,38 0,99
Castilla y Ledn 177 1017 2.517 5,39 50.295 5,44 0,99
Cataluna 1.116 5.219 9.596 20,54 173.811 18,8 1,09
C. Valenciana 329 1.967 4431 9,49 90.009 9,73 0,97
Extremadura 26 130 691 1,48 15.392 1,66 0,89
Galicia 195 1.132 2.440 5,22 47.182 5,1 1,02
La Rioja 41 272 723 1,55 6.853 0,74 2,09
Madrid 849 3.927 7.264 15,55 163.772 17,71 0,88
Navarra 122 584 1.220 2,61 15.720 1,7 1,54
CAPV 653 2.593 4.270 9,14 56.625 6,12 1,49
R. de Murcia 69 464 1.305 2,79 23.274 2,52 1,11
Ceuta 1 5 8 0,02 1.388 0,15 0,11
Melilla 1 3 5 0,01 1.267 0,14 0,08

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos de los informes de Forum Calidad y de datos del
Eurostat. Nota: certificados emitidos al cierre del ejercicio econémico, es decir, a diciembre de cada
afo. El PIB se ha calculado en términos PPS (paridad del poder adquisitivo), y se establece en millones de
euros.

En esta misma linea, entendimos que resultaba interesante realizar comparaciones entre
regiones de diferentes paises de la UE-27, para tratar de arrojar alguna evidencia empirica
mas al respecto. A tal efecto se consultaron los datos publicos disponibles sobre certificacion
ISO 9001 de los principales paises de la UE-27, y se constato que tan solo Italia contaba con
un servicio de informacion con datos de certificaciéon desagregados por regiones puestos a
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disposicion del publico general20. Como se ha sefialado previamente, es uno de los Estados
miembro de la UE-27 que cuenta con una intensidad de certificacion mayor (un 2,23, frente
a un 1,57 de Espafia en 2005), por lo que la comparacién regional puede resultar especial-
mente interesante.

En la figura 3.4 se representa el mapa regional de intensidad certificadora de la norma
ISO 9001 para 2005. Como se puede observar en dicho mapa, son las regiones del centro de
ltalia, en concreto las cercanas a la capital, las de mayor intensidad certificadora. Destacan
por su intensidad las regiones de Abruzzo (1,31), Campania (1,25), Molise (1,23) y Umbria
(1,23), todas ellas regiones que cuentan con unos indicadores de competitividad regional, en
términos de PIB per cépita, inferiores al de la media italiana.

Por el contrario, otras regiones de gran peso en la actividad econémica total del pais y
con unos indicadores de competitividad regionales elevados, como Lazio (0,84), Lombardia
(0,97) o Emilia Romagna (1,00), se caracterizan por tener unas intensidades de certificacion
inferiores o muy cercanas a la intensidad de certificacion media italiana (de un 0,98). De
hecho, se constato la existencia de una correlacion negativa, aunque débil (con un valor de
-0,26), entre los indicadores de PIB per cépita de las distintas regiones italianas y su intensi-
dad de certificacion.

Figura 3.4. Comparativa de la intensidad de certificacion de la norma ISO 9001 en Espaia
e Italia por Comunidades Auténomas y regiones (2005)

P /g

B =|ntensidad muy fuerte (IC>2) E=|ntensidad baja (0,5<IC<0,8)
Il=|ntensidad fuerte (1,2<IC<2) [I=Intensidad muy baja (0<IC<0,5)
[ I=Intensidad media (0,8<IC<1,2)

Fuente: elaboracién propia a partir de los datos de certificacion regionales de SINCERT (Sistema Nazionale
per I'Accreditamento degli Organismi di Certificazione e Ispezione) y Eurostat. Nota: certificaciones al
31-12-2005; PIB de 2004 en unidades de paridad de poder adquisitivo.

En cualquier caso, se ha de subrayar que si se relativizan dichos valores a modo de inten-
sidades de certificacion respecto al PIB de la UE-27, para que se pueda asi realizar una com-
paraciéon homogénea con el dato de intensidad de certificacion de la CAPV —multiplicando
los valores de intensidad de certificacién de las regiones italianas por la intensidad de certifi-
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cacion de ltalia respecto a la UE-27, es decir, por 2,23—, se constata que son cuatro las regio-
nes italianas que cuentan con una intensidad de certificacion superior a la de la CAPV: Abruz-
20 (2,92), Campania (2,8), Molise (2,75), Umbria (2,63). Cabe afiadir, ademas, que la region
de Veneto (un 2,38) y Emilia Romagna, quiza una de las regiones con las que se pudiera esta-
blecer una comparacion mas cercana con la CAPV por sus caracteristicas econémicas estruc-
turales (primacia del sector industria, especializacién en ramas industriales maduras, gran pre-
sencia de la pyme, etc.), cuenta también con una intensidad similar (un 2,23).

Evidentemente, estos datos no cuestionan, de forma alguna, la trascendencia de la certi-
ficacion 1SO 9000 en la CAPV, ya que, se ha de recordar, las comparaciones interregionales
realizadas se han llevado a cabo con un pais puntero en estas cuestiones en la Unién Euro-
pea; aunque, asi lo entendemos al menos, si que pueden servir para ilustrar de forma mas
adecuada la situacién existente a este respecto en la CAPV21,

Como ha quedado reflejado en la figura 3.3 recogida en el punto anterior de este capi-
tulo, la CAPV era, en 2005, tras las comunidades vecinas de La Rioja y Navarra, la Comuni-
dad Auténoma espafola de mayor intensidad certificadora; tras ella se encuentran, en dicha
escala, las Comunidades Auténomas de Asturias y Cantabria. Por consiguiente, se constata
gue la CAPV ha perdido la posicion hegemoénica que mantuvo hasta finales de los noventa
respecto al resto de Comunidades Auténomas del Estado.

Resulta resefiable que estas Comunidades Autdbnomas estén situadas en la zona norte y
sean todas fronterizas o muy cercanas a la CAPV; este hecho nos lleva a la hipotesis, en nues-
tra opinién plausible, de que los factores geogréficos pueden tener una influencia notable en
la difusion de la propension a la certificacion de esta norma, que, como ya ha quedado rese-
Aado en la literatura especializada, se suele difundir con fuerza a través de la cadena de sumi-
nistro de las empresas industriales.

Con todo, la interpretaciéon de estos y otros indicadores de intensidad de certificacion se
ha de realizar, en nuestra opinion, siempre con prudencia. De hecho, en la literatura no se
han prodigado mucho; tan sélo cabe hacer referencia a la ratio de intensidad de certificacion
definida en términos de la propension exportadora de un pais definida por Uzumeri (1995),
utilizada en la figura 3.2.

3.5. Introduccion de las normas ISO 9000 en la CAPV: una vision detallada de su evo-
lucién

El fendmeno de la implantacion y certificacién de Sistemas de Gestién de Calidad confor-
me a las normas ISO 9000 ha tenido una presencia muy importante en la CAPV. Como se
puede observar en la figura 3.7, afio tras afio ha ido creciendo el nimero de nuevas empre-
sas certificadas conforme a dicha normativa.

Segun los ultimos datos disponibles, correspondientes al cierre del ejercicio 2006, existian
en la CAPV 4.693 certificados ISO 9001 en vigor. Se ha de recordar que las cifras a las que se
va a aludir en todo momento hacen referencia a certificados emitidos o a plantas de una
empresa certificadas, dado que, como ya se ha seflalado previamente, una misma empresa
puede contar con mas de un certificado que acredite que se ha implantado en una de sus
plantas, actividades o departamentos concretos, el Sistema de Gestidon que, tras la auditoria
externa, ha sido certificado.

21 En este sentido, se ha de subrayar que se trato de realizar el mismo andlisis comparativo interregional
con otros paises de la UE, pero como queda dicho el esfuerzo resulté baldio, puesto que las diferentes enti-
dades nacionales de acreditacion no siguen el ejemplo italiano de ofrecer una informacién estadistica publica
accesible.
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Gréfico 3.7. Evolucion de la certificacion ISO 9000 en la CAPV (1989-2006)
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Fuente: elaboracion propia a partir de informacion obtenida en <www.euskadikalitatea.net>.

Sin embargo, en dicho grafico también se puede comprobar que en estos Ultimos anos
el ritmo anual de crecimiento de la cifra de certificacién ha sufrido variaciones, y se ha roto
su tendencia creciente. El primer descenso en dicho ritmo anual de certificaciones se produ-
jo en el afio 2002, y tras un breve cambio de tendencia y un pequefio incremento en las cer-
tificaciones anuales en los ejercicios 2003 y 2004, en los dos Ultimos anos se ha producido
una reduccion en el ritmo anual de crecimiento de certificados que, de acuerdo con la mayo-
ria de las fuentes consultadas, puede deberse a un claro sintoma de madurez y saturacién del
mercado.

A continuacién, nuestro estudio se va a centrar en el analisis de las caracteristicas de las
organizaciones de la CAPV que implantan y certifican sistemas de Gestion de Calidad confor-
me a la norma ISO 9001.

Grafico 3.8. Distribucion de los certificados ISO 9000 en funcién del Territorio Historico (2006)

60%

50% -

Alava Bizkaia Gipuzkoa

u Certificados m Aportacién al PIB de la CAPV

Fuente: elaboracién propia a partir del Registro de empresas certificadas de 2006 y los datos del Eustat para
el PIB de 2005 (avance de dato).
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Para realizar esta parte de la investigacion se ha tomado como referencia el Catélogo
Industrial y de Exportadores del Pais Vasco (Civex), registro de empresas publicado por el
Departamento de Industria, Comercio y Turismo del Gobierno Vasco. Para este estudio se ha
dispuesto, en concreto, de las bases de datos pertenecientes a los ejercicios 1998, 2002 y
2006, suministradas por el Instituto Vasco de Competitividad. Asimismo, se ha tenido acce-
so, a través de dicho Instituto, al registro de empresas certificadas de esos mismos ejercicios,
registro confeccionado también por el Departamento de Industria, Comercio y Turismo del
Gobierno Vasco, aunque dicho registro se utilizard en menor medida para el analisis de las
caracteristicas de las empresas certificadas, dado que cuenta con menos informacién que el
Civex para un analisis de esta naturaleza.

Conforme al registro de empresas certificadas de 2006, y tal y como se puede observar
en el gréfico 3.8 adjunto, la distribucién de los certificados ISO 9001 en los tres Territorios
Histéricos de la CAPV es totalmente homogénea a la distribucion de la aportacién al PIB de
la CAPV de cada Territorio Historico, lo que evidencia que no existen diferencias hacia la cer-
tificacion 1ISO 9001 por Territorios Historicos.

Al analizar la evolucion comparativa de la distribucion de certificados por Territorios His-
toricos desde una perspectiva relativa a su peso en la actividad empresarial, cuestion esta que
se recoge en el grafico 3.9, se observa que en el afio 2006 el Territorio Historico de Bizkaia
contaba con una participacién mayor en el conjunto de plantas certificadas que en el global
del Civex, mientras que Gipuzkoa tenfa una participacién de certificados inferior a su peso en
el total de plantas, y Alava, en cambio, una muy similar en las certificaciones emitidas en el
total de la CAPV, que a su participacion en el total de plantas empresariales presentes en la
base.

Gréfico 3.9. Evolucion de la certificacion ISO 9000 en funcién del Territorio Historico
(1998-2006)

2002

Gipuzkoa

1 Plantas certificadas m Total plantas en Civex

Fuente: elaboracién propia a partir del Civex 1998, 2002 y 2006.

Se constata también que el porcentaje de certificados emitidos en Alava no ha variado de
forma importante en el periodo 1998-2002 ni en el periodo 2002-2006, pues estas diferen-
cias son inferiores al 2%. En relaciéon con los certificados emitidos en el Territorio Histérico de
Gipuzkoa, observamos que en el periodo 1998-2002 hubo un fuerte incremento (5%) en la
proporcién de plantas certificadas guipuzcoanas con relacion al total de las plantas de la
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CAPV; sin embargo, en 2002-2006 se ha producido un importante descenso en el numero de
certificados (4,2%). Una parte de la explicacién de esta importante variacion se debe a que
también se detecta una mayor proporciéon de empresas guipuzcoanas en el Civex de 2002,
pero, esta diferencia (2,5%) es inferior. Por Ultimo, en relacién con la participacion de los cer-
tificados del Territorio Histérico de Bizkaia encontramos que también existen diferencias: en
el periodo 1998-2002, el numero de certificados emitidos en las plantas vizcainas habia per-
dido participacion (2,1%), para pasar a aumentarla en 2002-2006 (en un 2,6%).

Otro aspecto que vamos a tratar de analizar es la dimensién de las plantas que cuentan
con certificados I1SO 9001 de la CAPV. Para tal fin utilizaremos dos indicadores: el nimero de
trabajadores y la cifra de facturacion.

Para clasificar las plantas empresariales en funcion del nimero de trabajadores, las hemos
clasificado de acuerdo con la recomendacion 2003/361/EC de la UE. Esta recomendacion cla-
sifica las empresas de la siguiente forma: microempresas, las que tienen menos de 10 traba-
jadores; empresas pequefas, las que cuentan con una cifra de empleados entre 11 y 50; las
empresas medianas, entre 51y 250; y empresas grandes, mas de 250 trabajadores.

Como se observa en el grafico 3.10, existe, para 2006, una mayor proporciéon de plantas
certificadas entre las empresas pequefias, medianas y grandes del Civex, mientras que, por el
contrario, la proporcion de plantas certificadas en las microempresas en dicho afio (un 9,4%)
es claramente inferior a su presencia en el total de plantas de la CAPV (de un 37,8%). Por el
contrario, la participacién de los certificados de las empresas medianas y grandes supone un
32,3% del total, una proporcién claramente superior a la que dichas empresas tienen en el
global del Civex, que tan sélo asciende a un 13%.

Gréfico 3.10. Evolucion de la certificacion ISO 9000 en la CAPV en funcion del nimero
de empleados de las empresas
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Fuente: elaboracion propia a partir del CIVEX 1998, 2002 y 2006.

Si analizamos cémo han ido evolucionando estos porcentajes, observamos que la propor-
cion de microempresas que cuentan con certificados ha ido aumentando de forma progresi-
va pasando de un 1,8% en 1998, a un 6,5% en 2002 y a un 9,4% en 2006. En esta misma
linea, la participacion de las empresas pequefas en el total de certificados también ha creci-
do con fuerza de un 1,8% en 1998, a un 6,5% en 2002 y a un 9,4% en 2006. En cambio,
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el porcentaje de certificados en vigor de empresas medianas y grandes ha ido disminuyendo
de forma gradual, pasando de suponer un 56,3% en 1998, a un 38,9% en 2002 y a un
32,3% en 2006.

Ahora bien, se ha de tener en cuenta que la participacién de cada una de estas agru-
paciones empresariales en funcion de su dimensién ha visto igualmente alterado su peso
en el total de las empresas del Civex con el paso del tiempo. Asi, la participacién de las
microempresas en el total de empresas del Civex también ha crecido con fuerza, de un
30,9% en 1998 a un 38,7% en 2006, es decir, 7,8 puntos porcentuales de participacién
total, mientras que incrementan en 7,6 puntos su participacién porcentual en el total de
empresas certificadas. En el caso de las empresas pequefas, su participacion total se ha
reducido de un 54,6% a un 48,3%, es decir, en 6,3 puntos porcentuales, mientras que su
participacion en el total de certificados crece con fuerza 16,3 puntos. En el caso de las
empresas medianas, su participacion en el total de empresas se ha reducido en cerca de
dos puntos porcentuales, una reduccion muy inferior a la experimentada en la participa-
cion de las certificaciones, de 19,4 puntos. Por Ultimo, se ha de sefalar que la participa-
cion de las empresas grandes en el total de empresas se ha reducido en 4,6 puntos, mien-
tras que su participacion se ha mantenido estable, con un leve crecimiento de 0,3 puntos
porcentuales.

En definitiva, se constata un fuerte incremento de la participacion de las empresas de
pequefa dimension en el total de certificados emitidos, al tiempo que se produce un desplo-
me de la de las empresas de dimensién mediana en el total de certificados emitidos.

El segundo indicador que se va a utilizar para analizar la influencia de la dimension en
la certificacion es la cifra de facturacién de las empresas. Para realizar este estudio se ha teni-
do en cuenta que en el ano 2002 las empresas vascas dejaron definitivamente de trabajar
en pesetas con la entrada del euro, por lo que en el Civex se cambio la forma de agrupar-
las en funcion de la cifra de facturacién. Por consiguiente, las empresas se han clasificado
de la forma siguiente en funcién de su cifra de facturacién: se han considerado como micro-
empresas a las empresas que facturaban menos de de 100 millones de pesetas en 1998 o
menos de un milléon de euros en 2002 y 2006, respectivamente; empresas pequefas las que
facturaban entre 100 y 500 millones de pesetas en 1998 o entre 1y 5 millones de euros en
2002 y 2006; empresas medianas, aquellas que facturaban entre 500 y 5.000 millones de
pesetas o entre 5y 50 millones de euros; y, por ultimo, empresas grandes, aquellas empre-
sas que facturaban mas de 5.000 millones de pesetas en 1998 o mas de 50 millones de
euros en 2002 y 2006.

A partir de la utilizacion de esta clasificacion se corrobora, tal y como se recoge en el gra-
fico 3.11, lo ya senalado anteriormente, es decir, que las empresas de mayor dimensién en
funcion de su cifra de facturacion tienen también una mayor participacion en el total de las
certificaciones ISO 9000 emitidas en la CAPV, aunque su peso esta disminuyendo en los ulti-
mos afos, al tiempo que crece la participacion en el total de certificados de las empresas de
menor dimension.

En suma, del andlisis realizado se pueden deducir dos cuestiones que, a nuestro enten-
der, se han de subrayar: por un lado, que la certificacion ISO 9000 afecta, sobre todo, a las
empresas de mayor dimension, es decir, a las medianas y a las grandes, aunque, por otro lado,
este efecto se ha venido reduciendo en los ultimos afios. Dicho de otra forma, se podria sefia-
lar que las empresas de mayor dimension de la CAPV se han certificado en mayor proporcién
en las primeras fases de introduccion del estandar, mientras que las empresas de menor
dimensioén se estan certificando en las fases mas cercanas.
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Gréfico 3.11. Evolucion de la certificacion ISO 9000 en la CAPV en funcién de la cifra
de facturacion de las empresas
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Fuente: elaboracién propia a partir del CIVEX 1998, 2002 y 2006.

A continuacién se analiza la propension que las empresas de la CAPV muestran a la cer-
tificacion ISO 9000 en funcion de su grado de apertura al exterior. A tal efecto se ha utiliza-
do como indicador el grado de capacidad exportadora de las empresas segun la clasificacién
realizada por el Civex al respecto. Esta base clasifica a las empresas en cuatro estratos dife-
rentes: empresas nada exportadoras, las que exportan menos del 5% de su cifra de factu-
racion; empresas poco exportadoras, las que exportan entre el 5y el 25% de dicha cifra;
empresas bastante exportadoras, las que exportan entre el 25 y el 75% de su cifra; y, por
ultimo, empresas muy exportadoras, las que exportan mas del 75% de su cifra de factura-
cion.

Como se puede observar en el gréfico 3.12, en el afo 2006 la proporcién de certificados
en vigor entre las empresas exportadoras era superior a la presencia de éstas en el total de
empresas que constaban en el Civex de dicho afo. Esta diferencia resulta especialmente rese-
Aable en el caso de las empresas bastante exportadoras: 30,2 % del total de empresas respec-
to a un 35,6% de certificados. Por el contrario, la presencia de certificados en las empresas
nada exportadoras era marcadamente inferior a su presencia en el total de la base: la parti-
cipacion de las empresas nada exportadoras en el total de certificados emitidos era de un
17,8%, mientras que su participacion en el total de empresas era de un 24,3%.

Con todo, se ha de resefiar que las mencionadas diferencias se han acortado con el tiem-
po, dado que, en 1998, para una participacién muy similar de las empresas nada exportado-
ras en el Civex (de un 24,1%), su participacion en el total de certificados emitidos era de un
12,9%, es decir, una diferencia de casi cinco puntos porcentuales respecto de 2006. Por el
contrario, entre las empresas bastante exportadoras, por ejemplo, su participacién en el
numero total de empresas del Civex se ha reducido en 3,4 puntos, mientras que su participa-
cion en el total de certificados se ha reducido con mucha mayor fuerza, en concreto en cer-
ca de 8 puntos.

Se constata, en definitiva, que las empresas de la CAPV gue cuentan con un mayor gra-
do de apertura al exterior en términos del porcentaje de su cifra de facturacién que destinan
a la exportacion al extranjero cuentan con una propensiéon o tendencia a la certificacion
ISO 9000 mayor que las empresas no abiertas al extranjero, aunque, con el paso del tiempo,
dicha propension mayor a la certificacion se ha reducido.

67

© Universidad de Deusto - ISBN 978-84-9830-192-2



Este resultado concuerda con los resultados de diferentes estudios de caracter académi-
co, como, por ejemplo, el realizado por el profesor de la Universidad Publica de Navarra Javier
Merino (Merino, 2001), que constata que el tamafo empresarial es uno de los predictores
mas claros de la propension de las empresas a la introduccion de innovaciones en la gestion,
y mas concretamente, de innovaciones como la Gestién de la Calidad Total. En dichos estu-
dios se verifica que las empresas grandes y, en especial, las multinacionales y aquellas en las
gue las exportaciones cobran un importante peso, son las que mas frecuentemente implan-
tan este tipo de técnicas innovadoras de gestion.

Grafico 3.12. Evolucion de la certificacion ISO 9000 en la CAPV en funcion del
nivel exportador de las empresas

Nada exportadoras Poco exportadoras Bastante exportadoras Muy exportadoras

W Certificadas m Total Civex

Fuente: elaboracion propia a partir del CIVEX 1998, 2002 y 2006.

A continuacién se va a analizar la distribucién sectorial de la certificacion ISO 9000 en la
CAPV. Con esta intencion se ha creado el siguiente cuadro, en el que se representan, para los
gjercicios 1998, 2002 y 2006, las intensidades de certificacién de algunos de los sectores de
actividad econémica mas representativos de la CAPV22,

En dicho cuadro se recogen, para cada agrupaciéon sectorial, el niUmero de plantas de
empresas que constan en el Civex, las plantas que constan como certificadas en dicha base,
su peso respecto al total de plantas en términos porcentuales, y, por ultimo, la intensidad de
certificacion en cada agrupacion sectorial, calculada como la razén entre el porcentaje de
empresas certificadas en cada sector concreto y el porcentaje de empresas certificadas en el
total de cada ejercicio

Como se puede observar en el cuadro, las intensidades de certificacion de las distintas
agrupaciones sectoriales consideradas varian de forma significativa. Asi, en el afio 2006 exis-
ten sectores con intensidades de certificacién elevadas, por ejemplo definidas como intensi-
dades iguales a 1,2 o superiores (en el caso de las agrupaciones sectoriales de Electrénica y
elementos de precision, Material eléctrico, Quimica y caucho, Vehiculos, Componentes meta-

22 En concreto, se trata de las agrupaciones sectoriales seleccionadas por el Departamento de Industria,
Agricultura y Pesca en su informe «La Calidad en las Empresas Industriales de la comunidad Auténoma del
Pais Vasco» (Departamento de Industria, Agricultura y Pesca, 1997).
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licos, Energia y Agua, y Maquinaria y Equipos mecanicos); agrupaciones sectoriales con una
proporcién similar a la media, aquellas que tienen una intensidad de certificacién entre 0,9 e
1,1 (Artes graficas, Investigacion y desarrollo, Construccion y Muebles); y agrupaciones sec-
toriales con una proporcién menor, las que tienen una intensidad de certificaciéon de 0,8 o
menor (Textil, Alimentacién, Madera y Papel, Otros, Otros servicios a empresa y Actividades
informéticas).

Cuadro 3.8. Evolucion de la distribucion sectorial de la certificacion ISO 9000 en la CAPV

1998 2002 2006

CNAE Civex Cert. % Int. Civex Cert. % Int. Civex Cert. % Int.

Componentes metalicos ~ 27-28 1.214 205 169 1,5 1418 460 324 15 1510 563 373 1,5
Maquinaria y equipos

mecanicos 29 556 65 11,7 1,1 648 178 27,5 13 669 214 320 1.3
Quimica y caucho 23-26 402 92 229 2,1 449 167 37,2 1,7 455 191 420 1,7
Construccion 45 sd. sd. sd sd 720 144 20,0 09 785 189 241 1,0
Otros servicios a empresa 74 1210 37 31 03 1254 98 7.8 04 1542 167 10,8 04
Material eléctrico 30-31 161 43 26,7 24 197 79 401 1,8 209 83 421 1,7
Artes gréficas 21-22 226 23 10,2 09 254 59 232 1,1 261 68 26,1 1,1
Textil, alimentacion,

madera, papel 10-20 446 10 2,2 0,2 546 53 97 04 571 80 140 0,6
Vehiculos 34-35 94 27 287 2,6 103 44 42,7 20 114 45 395 16
Electronica, element.

de precisién 32-33 95 23 242 22 110 42 382 1,8 120 52 433 18
Muebles 36 133 8 60 05 160 27 169 08 160 38 238 1,0
Actividades informaticas 72 211 5 24 02 250 22 88 04 382 27 7,1 0,3
Energfa y agua 37-41 223 8 36 03 51 12 235 1,1 68 24 353 14
Investigacién y desarrollo 73 30 3 10,0 09 37 12 324 15 49 12 245 1,0
Otros 677 50 74 07 534 68 12,7 06 622 100 16,1 0,7
Total de las agrupaciones 5678 599 10,5 1,0 6731 1465 21,8 1,0 7.517 1.858 24,7 1,0

Fuente: elaboracién propia a partir del CIVEX 1998, 2002 y 2006.

Si se analiza como ha variado la intensidad de certificacion en cada agrupacién sectorial en
el periodo 1998-2006, se observa que las agrupaciones que en 2006 tenian una mayor inten-
sidad de certificacion —como eran las agrupaciones de Electrénica y elementos de precision,
Material eléctrico, Quimica y caucho y Vehiculos—, han visto reducida su intensidad en 1998-
2002. Son agrupaciones sectoriales en las que tradicionalmente ha existido una gran sensibili-
dad hacia la certificaciéon, ya que en todas ellas, en 1998, la intensidad de certificacion era
mayor que 2, es decir, el porcentaje empresas certificadas de estas agrupaciones duplicaba con
creces la media de empresas certificadas existentes en la CAPV. Pues bien, como queda dicho,
en los periodos 2002 y 2006 han ido reduciendo gradualmente su valor de intensidad de certi-
ficacion. Por otra parte, las agrupaciones sectoriales que han visto incrementada su intensidad
han sido Energia y agua, Muebles y Textil, Alimentacién, Madera y Papel.

Llegados a este punto, entendemos que resultaria muy interesante realizar un analisis
comparativo de la evolucion sectorial de la certificacion 1ISO 9000 en la CAPV con relacién a
la evolucién sectorial de dicha certificacion en el Estado, en la Union Europea, y en los otros
dos polos principales de desarrollo econdmico internacional: EE. UU. y Japén.

Lamentablemente, tal y como se ha comentado con anterioridad, no se ha podido tener
acceso a los datos referidos a la distribucion sectorial de los certificados emitidos en la CAPV
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en funciéon de los 39 sectores de desagregacion utilizados por los organismos certificadores
internacionales —desagregacion utilizada en el punto tercero de este mismo capitulo—. Tam-
poco se ha podido obtener de los datos disponibles en el Civex la informacion sectorial ade-
cuada para realizar una conversion y llevar a cabo asf una comparaciéon homogénea de garan-
tias, ni acudir al registro de empresas certificadas disponible para tal fin, dado que eran muy
pocas las certificaciones de empresa para las que constaba el cddigo de identificacion secto-
rial adecuado.

Asi las cosas, la Unica opcién que hemos tenido para poder realizar una comparacion
homogénea ha consistido en realizar una clasificacion propia del conjunto de los certificados
existente en el registro de 2006 en certificados correspondientes a los dmbitos generales de
la industria, de la construccién y de los servicios, para asi poder realizar una comparacion
nacional e internacional de la distribucién sectorial de la certificacion ISO 9000 en la CAPV,
aunque limitada por su naturaleza de caracter tan agregado?3.

Gréfico 3.13. Evolucion de la distribucion de certificados ISO 9000 en los sectores de
Industria, Construccion y Servicios en la CAPV (1992-2005)
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Fuente: elaboracién propia a partir de la clasificacién realizada del total de certificados en vigor segun el regis-
tro de empresas certificadas del Departamento de Industria, Comercio y Turismo del Gobierno Vasco.

Pues bien, segln esta clasificacion, en la CAPV, tal y como se recoge en el grafico 3.13,
se ha producido desde los inicios del proceso de expansion de la certificacién ISO 9000 un
cambio de calado en su distribucion sectorial. Si a principios de los noventa el fenémeno de
implantaciéon y certificaciéon de las normas I1SO 9000 era un fendmeno mayoritariamente
industrial, durante el transcurso de esa década se ha producido un fuerte descenso en la par-
ticipacion de la industria en el conjunto de certificaciones, al tiempo que se ha producido un
fuerte incremento de certificaciones en el dmbito de los servicios.

23 En concreto, se clasificaron los 4.693 certificados I1SO 9001 en vigor que existian en la CAPV en el ejer-
cicio 2006 en las tres grandes agrupaciones de actividad econémica mencionadas, tomandose en considera-
cion el dato relativo al CNAE cuando existia dicho dato (como queda dicho en un porcentaje muy reducido
de los casos), y en el resto de los casos realizdndose de forma manual una clasificacién tomandose como re-
ferencia la descripcion del alcance de actividad correspondiente al certificado ISO 9000.
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Es en 2001 cuando por primera vez existe un porcentaje superior de certificados que per-
tenecen al &mbito de los servicios, con un 48% de certificados del sector de servicios respec-
to a un 45% del industrial. En los afos 2004 y 2005 se ha ahondado en la citada divergen-
cia, de forma que para 2005, ultimo ejercicio con informacién disponible, un 60% de los cer-
tificados en vigor correspondia al &mbito de los servicios, mientras que sélo un tercio de ellos
correspondia al &mbito industrial.

Se ha de destacar que el cambio de supremacia del sector industrial en la certificacion por
el de servicios se ha producido en una fase de fuerte crecimiento del nimero de certificacio-
nes ISO 9000 en la CAPV, tal y como se puede observar de forma nitida en el grafico 3.13,
donde se representa también el crecimiento acumulado de certificados experimentado.

Grafico 3.14. Evolucion comparativa de la distribucion de certificados ISO 9000 en
los sectores de Industria, Construccion y Servicios en la CAPV respecto a Espafia, UE-27,
EE. UU. y Japon (1997 y 2003)
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Fuente: elaboracién propia a partir de la clasificacién realizada del total de certificados en vigor segun el regis-
tro de empresas certificadas del Departamento de Industria, Comercio y Turismo del Gobierno Vasco, para la
CAPV, y los informes completos de estadisticas mundiales de I1SO 9001 del Organismo Internacional para la
Estandarizacion (ISO) de 1998 y de 2004.

Por otra parte, en el grafico 3.14 se representa la evolucién de la distribucion de certifi-
cados en la CAPV segun las tres grandes agrupaciones de la actividad econémica utilizadas
en una comparativa respecto a Espafa, UE-27, EE. UU. y Japon. En dicho gréfico se observa
gue en 1997 la distribucién de certificados correspondientes al &mbito industrial de la CAPV
(de un 57%) era sensiblemente inferior a la espafola (cerca de un 70%), donde el fenéme-
no de la certificacion ISO 9000 era, basicamente, industrial, pero practicamente idéntica a la
participacion media europea (que era del 56%). Choca este hecho, mas si cabe si se tiene en
cuenta que la CAPV era, y es, en términos de su Valor Afadido Bruto dedicado a la actividad
industrial, una Comunidad Auténoma con una mayor participacion industrial en su actividad
econdémica que la de la media estatal; por ejemplo, segun los datos del INE, en 1997 las
Comunidades Auténomas espafiolas contaban con una participacion media del VAB indus-
trial del 18,7%, mientras que la CAPV contaba con una participacién del 30%.

En 2003, en cambio, la situacién era muy diferente a la de 1997: la CAPV contaba con
una proporcién de certificaciones industriales muy similar a la espafiola (48% y 47 %, res-
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pectivamente), mientras que la participacién de los certificados del sector de servicios
también se habfa igualado mucho respecto de la espafiola (48% y 42%, respectivamen-
te), lo que se logré gracias a un importante crecimiento de la participacion de los certifi-
cados del dmbito de los servicios en Espafia (que pasé de un 23% en 1997, a un 42% en
2003), un crecimiento muy superior al de la media de la UE-27 (que crecié de un 32% a
un 40%).

En suma, se constata que el comportamiento de la CAPV en cuanto a la evolucién de la
distribucion sectorial de los certificados ISO 9000 se ajusta mas al comportamiento medio de
la UE-27 y que, segun el ultimo dato comparativo disponible, muestra cierto sobredimensio-
namiento de los certificados del ambito industrial (un 48% en la CAPV contra un 44% en la
UE-27) y, en especial, de los servicios (un 48%, contra un 40% de la UE-27), que se debe a
su menor participacion de certificados en el sector de la construccion respecto al nivel medio
europeo (un 4% de la CAPV contra un 14% de la UE-27), que también se repite respecto a
la media espafiola (un 4% en la CAPV contra un 12% en Espafa).

Resulta previsible, a nuestro entender, que el impulso de programas publicos para la
promocion de la Gestiéon de la Calidad especificos de este sector, como el programa Erai-
kal del Departamento de Vivienda y Asuntos Sociales del Gobierno Vasco que se analiza en
el capitulo siguiente, tendréa su influencia a la hora de modificar esta reducida tendencia a
la implantacion y certificacion de la norma ISO 9000 en el sector de la construccion de la
CAPV.

El Ultimo aspecto que se va a analizar en este apartado consiste en el estudio de la evo-
lucién de la certificacion 1SO 9000 en funcién del destino econémico de los bienes que pro-
ducen las empresas que cuentan con dichos certificados. Para ello, nos hemos decidido a rea-
lizar este estudio tomando como referencia los realizados previamente por el profesor Heras
(2001) y Arana (2003). Para ello, como en los apartados anteriores, se ha procedido a anali-
zar la situacion actual para, posteriormente, compararla con respecto a la situacion existente
en las fases anteriores de la difusién del estandar.

Para realizar esta clasificacion, se ha partido de una agrupacion sectorial en la que se
agregan los sectores de acuerdo con la funcién que desempenan en la reproduccion de los
elementos materiales y humanos que requiere el sistema productivo para su funcionamiento
(Navarro, 1994). El punto de partida que vamos a utilizar para esta conversion van a ser los
cuatro digitos correspondientes al CNAE que, al igual que en los casos anteriores, los obten-
dremos a partir del Civex.

Segun esta clasificacion, se pueden diferenciar tres tipos principales de bienes que, a su
vez, pueden ser subdivididos en niveles inferiores.

e Bienes intermedios:
o Energia y agua.
o Materiales de construccion.
o Metalica basica y quimica.
o Otras intermedias.
¢ Bienes de consumo:
o Alimenticios.
o Otras manufacturas de consumo.
e Bienes de equipo:
o Construccion metalica.
o Material de transporte.
o Maquinaria.

En el cuadro 3.9 se analiza la evolucién de la distribucion de certificados ISO 9000 en fun-
cion de la mencionada clasificacion desagregada del destino econémico de los bienes que las
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plantas certificadas producen. Tal y como se puede observar en dicho cuadro, la distribucién
de certificados que se atribuye a plantas que producen bienes intermedios resulta mayoritaria
(un 60,47% en 2006), seguida de los certificados atribuidos a las plantas que producen bien-
es de equipo (un 25,38%) y, por ultimo, por los certificados relacionados con plantas que pro-
ducen bienes de consumo (14,15%).

En cuanto a la evolucién de dichas distribuciones, cabe sefialar que han permanecido
relativamente estables, aunque con cierta tendencia a la baja en el caso de los bienes inter-
medios, y al alza en el de los bienes de consumo y los de equipo. Ahora bien, estos datos
se deberian relativizar respecto a la evoluciéon experimentada por el total de plantas que se
incluyen en cada una de las agrupaciones, para completarse asi el analisis realizado.

En el cuadro 3.10 se analiza la evolucién de la intensidad de certificacion 1ISO 9000 en las
distintas agrupaciones de la clasificacion antes sefalada.

Cuadro 3.9. Evolucion de la distribucion de certificados ISO 9000 en funcion del destino
econoémico de los bienes que producen las plantas certificadas en %

1998 2002 2006
Energia y agua 1,05 0,77 0,71
Materiales de construcciéon 2,32 1,74 2,37
Metalicas basicas y quimica 12,24 8,39 7,35
Otras Intermedias 51,69 52,07 50,04
Total bienes intermedios 67,30 62,97 60,47
Alimenticias 1,69 2,80 3,79
Otras manuf. de consumo 10,55 10,70 10,36
Total bienes de consumo 12,24 13,50 14,15
Construccion metdlica 3,80 4,73 5,77
Material de transporte 1,05 0,87 0,71
Maquinaria 15,61 17,94 18,89
Total bienes de equipo 20,46 23,53 25,38

Fuente: elaboracién propia a partir del Civex 1998, 2002 y 2006 vy las tablas de conversion de Eustat.

En este caso, el indicador de intensidad de certificacion de cada agrupacién se calcula
como la razén entre el porcentaje de plantas certificadas en dicha agrupacion, y el porcenta-
je de certificacion total. Este indicador nos muestra, por consiguiente, cuél es la propension
a la obtencién del certificado ISO 9000 de cada una de las agrupaciones sectoriales en térmi-
nos relativos a la intensidad de certificacion global.

En el mencionado cuadro se constata, para 2006, que entre las empresas que producen
bienes de consumo existe una intensidad muy baja de certificacion (de un 0,6), mientras que
entre las empresas que producen bienes intermedios es superior a la media de 1,2. Ademas,
se ha podido contrastar la significatividad estadistica de dichas diferencias, mediante el con-
traste de diferencias en proporciones muestrales.

En la agrupacién de los bienes intermedios resulta destacable la elevada intensidad del
subgrupo relativo a las empresas que fabrican productos metalicos basicos y productos qui-
micos, pero, por el contrario, la intensidad es reducida, e inferior a la de la media, en el sub-
grupo dedicado a la fabricacion de materiales de construccion.
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Cuadro 3.10. Evolucion de la intensidad de certificacion ISO 9000 en las distintas
subagrupaciones del destino econdmico de los bienes que producen las plantas certificadas

1998 2002 2006
% de % de % de
empresas empresas empresas
certificadas Intensidad certificadas Intensidad certificadas Intensidad
en cada en cada en cada
agrupacion agrupacion agrupacion
Energia y agua 23,8 1,6 38,1 1,3 32,1 1,0
Materiales de construccion 10,1 0,7 15,1 0,5 25,0 0,7
Metalicas basicas y quimica 40,8 2,7 52,4 1,8 56,0 1,7
Otras Intermedias 19,0 1,2 36,0 1,3 40,2 1,2
Total bienes intermedios 20,4 1,3 36,1 1,3 40,5 1,2
Alimenticias 3,5 0,2 10,6 0,4 16,3 0,5
Otras manuf. de consumo 11,1 0,7 21,2 0,7 24,3 0,7
Total bienes de consumo 8,5 0,6 17,6 0,6 21,4 0,6
Construccion metalica 6,6 0,4 15,0 0,5 21,5 0,6
Material de transporte 16,7 1,1 28,1 1,0 24,3 0,7
Maquinaria 13,2 0,9 28,7 1,0 35,0 1,0
Total bienes de equipo 11,2 0,7 24,3 0,8 30,3 0,9
15,3 1,0 28,7 1,0 33,4 1,0

Fuente: elaboracion propia a partir del Civex 1998, 2002 y 2006 y las tablas de conversion de Eustat.

En cuanto a las empresas que producen bienes de consumo, se verifica que su intensidad
ha permanecido constante a lo largo de los afios, manteniéndose, en todo momento, una
intensidad de certificacion inferior a la media.

Por ultimo, en lo que respecta a las empresas que producen bienes de equipo, podemos
observar que ha ido creciendo lentamente la intensidad de certificacion desde un 0,7% en
1998 hasta un 0,9 en 2006. En esta agrupacion se observa cdmo se han producido incremen-
tos similares en las dos subagrupaciones principales, «Construcciones metalicas» y «Maqui-
naria», pese a que en la subagrupacién correspondiente a maquinaria se observa una inten-
sidad de certificacion reducida (de un 0,6).

Gréfico 3.15. Evolucion de la intensidad de certificacion ISO 9000 en funcidn del destino
econdmico de los bienes que producen las plantas certificadas (1998, 2002 y 2006)

Bienes intermedios Bienes de consumo Bienes de equipo

1998 = 2002 m 2006

Fuente: elaboracién propia a partir del Civex 1998, 2002 y 2006 y las tablas de conversion de Eustat.
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Estas diferencias significativas en la intensidad de certificacion en funciéon del destino eco-
némico de los bienes que producen las empresas que cuentan con dichos certificados, se pue-
den atener a interpretaciones muy diversas (ver, al respecto, Heras et al., 2000). No obstan-
te, las que a nuestro entender parecen mas plausibles vendrian a apoyar la importancia de los
factores de motivacién externos en la propension a la certificacion conforme a las normas
ISO 9000, intrinsecamente relacionados con las caracteristicas del sector de actividad en los
gue se opera, del tipo de producto o servicio que se oferta y, fundamentalmente, de las carac-
teristicas de las relaciones que se establecen con los clientes.

3.6. Evolucién de la utilizacion del modelo EFQM en la Union Europea y en Espaina

Segun José Ignacio Wert, actual presidente de la Fundacién Europea para la Gestion de
la Calidad, EFQM, en 2006 eran unas 30.000 las organizaciones europeas que utilizaban el
modelo de autoevaluacién EFQM (Wert, 2006). Se trata de la Unica referencia general que se
ha encontrado respecto a la extension del modelo, EFQM, dado que, por desgracia, no exis-
te mucha informacién cuantitativa respecto a su utilizacion.

Al contrario de lo que sucede con el estandar internacional ISO 9000, resulta mucho mas
complejo realizar un andlisis descriptivo de la incidencia de la utilizaciéon del modelo de auto-
evaluacién EFQM, pues no se trata de un referente que esté orientado a la certificacion v,
debido a ello, no existen registros unificados de empresas que aplican dicho modelo —con
todo, cabe recordar, una vez mas, que el modelo ISO 9000 también se puede implantar sin
certificarse, aunque esta situacion no suele ser muy habitual en la practica—.

Asi las cosas, la Unica forma factible de analizar la situacién en la que se encuentra la uti-
lizacion del modelo de autoevaluacion EFQM consiste, en nuestra opinién, en tratar de ana-
lizar la evolucién de los diferentes reconocimientos otorgados segun dicho modelo, tanto los
de la propia Fundacion Europea, como los de los diferentes organismos nacionales e incluso
regionales que se otorgan en Europa. Ademas de los datos relativos a los reconocimientos
obtenidos, resultaria también interesante obtener datos sobre las empresas que se presentan
a dichos reconocimientos.

En lo que respecta al ambito europeo, nos pusimos en contacto directo con la Fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad, EFQM, para solicitarles toda la informacion que tu-
vieran disponible sobre las empresas que se habian presentado, desde su creacion, a los dife-
rentes reconocimientos de la Fundacién y, asimismo, sobre las empresas que habian obteni-
do algun tipo de reconocimiento. Por desgracia, tan sélo se tuvo acceso a esta Ultima infor-
macion, y era muy limitada en cuanto a las caracteristicas de las empresas reconocidas.

Por otra parte, también se ha tenido acceso a los datos agregados relativos a la distribu-
cion de los diferentes reconocimientos otorgados por EFQM en el plano europeo e interna-
cional por medio del «IV Informe de la Excelencia en Espafa 2007», publicado por el Club
Excelencia en Gestidn, en febrero de 200724, Para el ambito estatal, ademas de la informa-
cion ya sefalada procedente de la EFQM vy del Club Excelencia en Gestién, se ha obtenido
también informacion de los diferentes reconocimientos autondmicos existentes a través de la
consulta a sus distintas paginas de Internet.

24 E| Club Excelencia en Gestion, anteriormente denominado Club Gestién de Calidad, es la organizacién
gue representa en Espafia al EFQM. Se trata de una organizacién que fue fundada en 1991, con el objetivo
de impulsar la Calidad Total y la Excelencia en Espafia. Segun se recoge en su informacion corporativa, su acti-
vidad se centra en la formacién y difusién del EFQM, asi como en la concesién de reconocimientos relaciona-
dos con dicho modelo de autoevaluacion.
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Antes de pasar a realizar un primer analisis de la incidencia de la utilizacién del modelo
EFQM en el ambito europeo, se hara referencia, muy brevemente, al complejo esquema de
reconocimientos que en la actualidad tiene en vigor la Fundacién Europea para la Gestion de
la Calidad, EFQM.

En primer lugar, se encuentran los «EFQM Excellence Awards», que se corresponden con
el premio principal, denominado anteriormente «European Quality Award». Son los premios
gue la Fundacion Europea concede anualmente y constituyen el méaximo reconocimiento
otorgado por dicha institucién. Este reconocimiento se otorga en estas tres modalidades dife-
rentes: «Large Organizations, Business and Operacional Units», «Public Sector» y «Small and
Medium Sized Organizations». En este premio existe cada afio una organizacién que obtiene
el reconocimiento méximo para cada una de las modalidades antes sefialadas (denominado
«Excellence Award Winner»); y, por debajo del cual, se sitlan otros dos galardones, «Exce-
llence Award Prize» y «Excellence Award Finalist»; este Ultimo es una mencién para las orga-
nizaciones finalistas que no han conseguido los niveles anteriores.

Ademas de estos premios que se otorgan de forma anual, la Fundacion cuenta con un
sistema de reconocimiento mediante los «Levels of Excellence», que se estructura en dos
niveles: «Commited to Excellence» (C2E), que se otorga a organizaciones que obtienen una
puntuacioén inferior a 400 puntos y demuestran un compromiso, al haber implantado un pro-
ceso de autoevaluaciéon y unas acciones de mejora con resultados tangibles; y «Recognized
for Excellence» (R4E), para aquellas organizaciones que obtienen una puntuacién superior a
400 puntos.

Se ha de sefnalar que en Espafa, desde el surgimiento del sistema de reconocimiento
«Levels of Excellence» de la Fundacion Europea, este sistema es compatible con el sistema de
reconocimiento de su socio espafol, el Club Excelencia en Gestion. Asi, cuando una organi-
zacion espanola obtenia un «Sello de Excelencia» otorgado por dicho Club Excelencia en Ges-
tion, podia convalidar, de forma voluntaria y sin actividades técnicas afadidas, con el mero
pago de una cantidad econémica determinada, dicho reconocimiento estatal por un recono-
cimiento europeo de «Levels of Excellence». A partir de abril de 2006, aquellas organizacio-
nes espafiolas que reciben un «Sello de Excelencia» reciben automaticamente un reconoci-
miento europeo de «Levels of Excellence».

Grafico 3.16. Distribucion de reconocimientos «Excelence Awards» otorgados en el periodo
1992-2006 por el pais de origen de las organizaciones reconocidas
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Fuente: elaboracién propia a partir de la informacién obtenida del «IV Informe de la Excelencia en Espaia
2007» (Club Excelencia en Gestion, 2007).
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Segun los datos a los que se ha tenido acceso de la Fundacion EFQM, entre 1992 y 2006,
ano en el que se realizé la consulta, se habian concedido cerca de mil reconocimientos euro-
peos en sus diferentes modalidades (se incluyen en dicha cifra tanto los «EFQM Excellence
Awards», como los «Levels of Excellence» en sus dos modalidades).

En el grafico 3.16 se representan los reconocimientos «EFQM Excelence Awards», es
decir, los reconocimientos de maximo nivel, otorgados por paises entre los afios 1992, afio
en el que se comenzaron a conceder, y 2006, Ultimo ejercicio disponible. Tal y como se pue-
de observar en el gréafico, Espana se sitla, con 33 reconocimientos obtenidos en el perio-
do sefnalado, en segundo lugar del escalafén europeo de paises con mayor numero de
reconocimientos, tras el Reino Unido (con 44), y por delante de Alemania (26) y Turquia
(21).

En el grafico 3.17 se recoge, de forma anéloga, la incidencia internacional de los recono-
cimientos «Levels of Excellence», tanto en sus modalidades C2E, como R4E. En este caso tam-
bién se constata la participacion destacada de las organizaciones espafolas en el logro de
estos reconocimientos (con un total de 124 reconocimientos), dado que se sitla en primer
lugar en cuanto a la obtencién de estos reconocimientos, por delante de potencias econdmi-
cas de primer orden como Alemania (con 67) e Italia (64).

Esta realidad se puede deber, en parte, a la fuerte incidencia de la utilizacion del modelo
en las organizaciones espafiolas, aunque, quiza también se pueda deber a otros factores,
como la facilidad de homologacién de los reconocimientos por parte de los diferentes orga-
nismos nacionales para la promocion de la calidad, que operan en cada pais a modo de part-
ner o socio de la Fundaciéon Europea.

Por ejemplo, segun se recoge en el «IV Informe de la Excelencia en Espafia 2007» del
Club Excelencia en Gestion, la modificacion realizada en abril de 2006, segun la cual aque-
llas organizaciones espanolas que reciben un «Sello de Excelencia» reciben automaticamen-
te un reconocimiento europeo de «Levels of Excellence», es el factor que explica el aumento
considerable de estos reconocimientos espafioles en 2006.

Grafico 3.17. Distribucion de reconocimientos «Levels of Excellence» en vigor en 2006 por
el pais de origen de las organizaciones reconocidas
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Fuente: elaboracién propia a partir de la informacién obtenida del «IV Informe de la Excelencia en Espaia
2007» (Club Excelencia en Gestion, 2007).
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En la comparativa europea destaca el peso de Alemania en los reconocimientos obtenidos,
sobre todo si se compara dicho comportamiento con la intensidad de certificacion
ISO 9001 alemana, que en 2005 era de un 0,59, muy por debajo de la de los paises punteros
en la escala europea, encabezada por Hungrifa (3,40), la Republica Checa (2,36) e Italia (2,23).

El comportamiento de Espafia, en cambio, es similar al de Italia, aunque mucho mas des-
tacado en cuanto a los reconocimientos obtenidos. En efecto, se constata que, tal y como
sucedia con la certificacion 1SO 9001, Espafia es uno de los paises de la Unidn Europea con
mayor presencia en los reconocimientos concedidos por la Fundacion Europea para la Ges-
tion de la Calidad, EFQM, por lo que, de ello se puede deducir, que es también uno de los
paises miembro donde mas ha cuajado la utilizacion del modelo de autoevaluacion EFQM.

A continuacién se analizara la distribucion sectorial de los reconocimientos otorgados por
la EFQM, que puede servir de referencia para tratar de estimar en qué sectores de actividad
econdmica cuenta el modelo con una mayor presencia.

Grafico 3.18. Distribucion sectorial del total de reconocimientos otorgados por EFQM

m Manufacturas y productos m Servicios m Sector publico

Fuente: elaboracion propia a partir de la informacion obtenida directamente de las bases de empresas galar-
donadas del EFQM.

Como se recoge en el grafico 3.18, los reconocimientos se han otorgado, de forma muy
mayoritaria, a empresas que no pertenecen al &mbito manufacturero o de la produccion de
productos (se incluye en este epigrafe también a las empresas de la construccién). El peso de
las organizaciones del ambito manufacturero o de elaboracién de productos tan sélo se apro-
xima al 25%, y el resto de los reconocimientos se han otorgado a empresas del sector servi-
cios, en concreto un 51,6% del total a organizaciones que EFQM clasifica dentro del epigra-
fe «Servicios», y un 23,5% del total a organizaciones que clasifica dentro de la rdbrica «Sec-
tor publico», en la que se incluyen principalmente organizaciones educativas y sanitarias
publicas y privadas, asi como organismos dependientes de las distintas Administraciones
Publicas encargadas de la prestacién de servicios de caracter publico.

Ahora bien, si nos centramos en los reconocimientos de primer nivel, es decir, los «<EFQM
Excellence Awards», se constata que la fotografia de la distribucion sectorial de los reconoci-
mientos varfa un tanto (grafico 3.19). En este caso, el peso de los reconocimientos otorgados
a las organizaciones del ambito de la manufactura y los productos, con un 46,5% del total, es
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sensiblemente superior al del caso anterior y, en cambio, el peso de los reconocimientos otor-
gados a las organizaciones del ambito de los servicios se reduce a un 42,5%, mientras que es
el porcentaje de participacion de las organizaciones del sector que EFQM denomina de «Sec-
tor publico» el que mas se reduce, llegando a un 11% del total de reconocimientos de primer
nivel. De todas formas, se ha de subrayar una vez mas la mayor presencia de organizaciones
gue operan en sectores de servicios, ya que un 53,5% del total de organizaciones con premios
EFQM de primer nivel se pueden encuadrar en dicha agrupaciéon genérica.

Gréafico 3.19. Distribucion sectorial de reconocimientos «EFQM Excellence Awards»

m Manufacturas y productos m Servicios m Sector publico

Fuente: elaboracién propia a partir de la informacién obtenida directamente de las bases de empresas galar-
donadas de la EFQM.

En nuestra opinion, resulta interesante comparar esta distribucion sectorial de premios
con la de los otros dos premios internacionales mas reconocidos del ambito de la Gestion de
la Calidad Total, es decir, los Malcolm Baldrige que se otorgan en los EE. UU. y el Deming de
Japon.

El premio Malcolm Baldrige se concede a empresas y organizaciones englobadas en cin-
co categorias: manufactura, servicio, pequefias empresas, educacion y atenciéon de la salud.
Pues bien, analizada la trayectoria de los premios Malcolm Baldrige otorgados entre 1988 y
2006, hemos podido constatar que la categoria de manufacturas es la que mas galardones
ha aglutinado (36,62 %), seguida por la categoria de pequefias empresas (23,94%) y los ser-
vicios (21,13%). En un andlisis mas especifico, no se observan diferencias significativas entre
el porcentaje total de organizaciones galardonadas que pertenecen al sector industrial
(52,11%) y el que pertenece al sector de los servicios (46,48%).

Por otra parte, el Premio Deming se otorga a individuos o empresas que han destacado
por su labor en el desarrollo de la gestion en la calidad. Existen tres categorias: el Premio
Deming a empresas o divisiones de empresas, el Premio Deming a individuos, y el premio
Deming a unidades operativas por el control de la calidad. La superioridad de las empresas
industriales premiadas es totalmente mayoritaria: 182 de un total de 193 premios concedi-
dos entre 1951 y 2006 fueron para empresas del sector industrial. Se ha de tener en cuenta,
ademas, que en sus inicios se limitaba a empresas de Japdn, aungue, en sus Ultimas edicio-
nes, se ha ampliado a compafias internacionales, en respuesta al interés mostrado por estas
ultimas por el premio. La categoria dedicada a individuos sigue restringida a candidatos japo-
neses.
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Por el contrario, en los reconocimientos autonémicos y nacionales otorgados a las orga-
nizaciones espafolas, la situacion es, por lo general, muy similar a la europea. En efecto, tal
y como se recoge en el grafico 3.20, en la distribucion sectorial de los reconocimientos auto-
némicos a la Gestion de la Calidad y la Excelencia basados en el modelo EFQM, como en los
estatales otorgados por el Club Excelencia en Gestidn, resultan mayoritarios los reconoci-
mientos que se han proporcionado a organizaciones no-industriales.

En concreto, se observa una tendencia muy extendida de adjudicacién de los premios a
entidades del ambito educativo y sanitario. He aqui unas breves apreciaciones consignadas al
respecto:

e Entre los centros de mayor trayectoria en cuanto a la distribucién de premios se encuen-
tra la Fundacién Navarra para la Calidad. En su sexta edicion de los premios navarros a
la excelencia empresarial, por ejemplo, 11 de los 18 galardones han recaido en empre-
sas de los sectores mencionados. Ya desde sus inicios algunos centros educativos obtu-
vieron el «sello de bronce», pero esta tendencia ha ido acentuandose a medida que han
transcurrido los anos.

e Por su parte, el Centro Andaluz para la Excelencia en la Gestién ha otorgado en sélo
una ocasioén, de las tres ediciones celebradas, una mencién especial del premio andaluz
a la excelencia a una residencia geriatrica. En la categoria provincial, no obstante, son
numerosos los centros educativos que han sido destacados por su compromiso con la
calidad, en concreto, en Almeria, Granada y Huelva.

e En una linea similar, la Fundacién Valenciana de la Calidad ha premiado en 2006 con

reconocimientos en dos de sus niveles superiores (sellos de oro y plata) a dos universi-

dades valencianas; el resto de premios se han repartido, principalmente, en organiza-
ciones del sector servicios.

En la Comunidad de lllers Balears, el historico de empresas con Diploma de Reconocimien-

to engloba, en especial, a entidades del sector turistico. La totalidad de los premios se

cubren por un numero reducido de sectores: el sector publico, la educacién y la sanidad.

Grafico 3.20. Distribucion sectorial de los principales reconocimientos a la Gestion de la
Calidad Total y a la Excelencia en Espafia
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Fuente: elaboracién propia a partir de los datos recogidos de las distintas fundaciones autonémicas para el
fomento de la calidad y la excelencia y el Club Excelencia en Gestién. Nota: Club Excelencia en Gestion: datos
de los 247 reconocimientos estatales en vigor de las tres categorias (nivel consolidacién, nivel excelencia y
nivel calidad europea). CIDEM: 78 empresas galardonadas desde 1989 a 2006. Centro Andaluz para la Exce-
lencia en la Gestion: 35 reconocimientos otorgados entre 2004 y 2006. Fundacion Navarra para la Calidad:
93 reconocimientos otorgados entre 2001 y 2006. CAPV: 154 reconocimientos (Q de plata y Q de oro) otor-
gados entre 1998 y 2006.
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Por el contrario, los reconocimientos de CIDEM, Centre Innovacio i Desenvolupament
Empresarial, organismo de la Generalitat de Catalunya, se pueden considerar una excepcion
a lo comentado. Del total de reconocimientos emitidos por dicho centro entre 1989 y 2006,
cerca de un 68% ha sido otorgado a empresas del sector industrial, entre las que destaca el
peso de las empresas del sector metaltrgico (41,51% de las empresas industriales) y el sec-
tor quimico y plastico (26,52 %).

Segun nos sefalaron desde el CIDEM, esta circunstancia se debe quiza a que las empre-
sas industriales catalanas han tenido una mayor tradicion en la adopcion de los modelos de
la Gestion de la Calidad Total y la Excelencia, y sélo mas recientemente las empresas del ambi-
to de los servicios, las organizaciones educativas y las de las Administraciones Publicas han
comenzado a utilizar el modelo.

Ademas nos sefialaron que ni los resultados, ni las tendencias ni los esfuerzos han solido
ser descritos en las memorias presentadas a los premios de forma homogénea por las orga-
nizaciones del &mbito industrial y de los servicios. Por lo general, las memorias de las empre-
sas u otras organizaciones del sector servicios han sido mas retéricas y cualitativas que las
correspondientes al dmbito industrial, que son de una tradicion de redactar las memorias de
forma mas concreta, consolidada y cuantificada, lo cual ha solido ser considerado de forma
positiva por el jurado de los premios a la hora de otorgar los reconocimientos.

3.7. Evolucion de la utilizacion del modelo EFQM en la CAPV

Si en el conjunto del Estado espafiol la difusién del modelo de autoevaluacion europeo
EFQM, medido en términos de los reconocimientos logrados de la propia Fundacion Europea
para la Gestion de la Calidad, EFQM, ha sido muy destacada, caben subrayarse, asimismo, los
importantes logros obtenidos por las empresas de la CAPV en ese mismo sentido.

Segun la informacién obtenida de Euskalit, y tal y como se recoge en el grafico 3.21, en
la CAPV se produce, quiza, la mayor concentracion de reconocimientos EFQM de la Unién
Europea. Se trata de un extremo que en foros muy diversos suele ser destacado en mas de
una ocasion. La propia Euskalit asi lo subraya, por ejemplo, en su pagina web y en sus docu-
mentos de informacion institucional.

Grafico 3.21. Distribucion de reconocimientos «Excelence Awards» otorgados en la
CAPV y su contexto en el periodo 2000-2006
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Fuente: elaboracion propia a partir de la informacién obtenida directamente de las bases de empresas galar-
donadas de la EFQM y de Euskalit (<www.euskalit.es>). Nota: se incluyen todas las modalidades de los «Exce-
llence Awards». En el dato de Espafia se incluyen también los reconocimientos de la CAPV.
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En dicho periodo se concedieron en la CAPV 15 reconocimientos en todas las modalida-
des de los galardones maximos de «Excellence Awards», es decir, en las modalidades de
«Excellence Award Winner», «Excellence Award Prize» y «Excellence Award Finalist», una
cifra muy destacable si se tiene en cuenta que Alemania y Espafia —considerandose los 15
reconocimientos de la CAPV— lideraban la escala de Estados de la UE-27 con mayor nimero
de galardones con un total de 21 reconocimientos.

Asi las cosas, la CAPV igualaria el nimero de reconocimientos recibidos por una poten-
cia econémica de primer orden, como el Reino Unido, y se situaria por delante de Hungria
—con 13 galardones— y Turquia —con 11—, dos paises que también parecen haber apos-
tado fuerte por la utilizacion del modelo EFQM.

En nuestra opinién, estos logros son un sintoma de que en la CAPV se esta utilizando el
modelo EFQM de forma intensiva, y de que las cosas se estan haciendo de forma muy
correcta en las actividades relacionadas con la formacion, la difusion y la utilizacion del
modelo como herramienta de mejora organizativa. Ahora bien, somos también de la opi-
nion de que se ha de evitar incurrir en un error de autosatisfaccion excesiva por estos éxi-
tos, tal y como se subrayara en el capitulo séptimo de recomendaciones y conclusiones de
este Informe.

Por otra parte, entendemos que resulta interesante analizar algunas de las caracteristicas
de las organizaciones de la CAPV reconocidas. Asi, para el caso de la CAPV, se estudiaran a
continuacion algunas caracteristicas de las organizaciones vascas que han resultado acree-
doras de las principales modalidades de reconocimientos internacionales y nacionales.

Ademas de los reconocimientos internacionales de la Fundacién Europea antes resefia-
dos, se examinaran, en concreto, las caracteristicas de las empresas de la CAPV que han
obtenido alguno de los reconocimientos a la Gestion de la Calidad y la Excelencia que Eus-
kalit gestiona. Por una parte, la Q de Plata, destinada a premiar la labor de las organiza-
ciones vascas que en evaluacion externa realizada por el Club de Evaluadores de Euskalit
superan los 400 puntos del modelo de autoevaluacion EFQM, y la Q de Oro o el Premio
Vasco a la Calidad de Gestion, reconocimiento que se otorga a quienes superan los 500
puntos en las evaluaciones externas; y, por otra parte, los Diplomas de Compromiso con
la Calidad Total/Excelencia, el reconocimiento basico que Euskalit concede a aquellas orga-
nizaciones que se comprometen a realizar un plan de mejora de la gestion durante tres
anos, plan que les permitiria estar en condiciones de alcanzar el reconocimiento Q plata
en dicho plazo.

Se obviaran para el andlisis los reconocimientos de otros organismos internacionales y
nacionales obtenidos por las organizaciones vascas, como, por ejemplo, los obtenidos por la
Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad o por el Club Excelencia en Gestion.

En cuanto a la dimensién de las empresas que han obtenido estos logros —informacion
gue se ha extraido del Catalogo Industrial Vasco y de Exportadores de 2006—, cabe sefalar
gue se trata de empresas de una dimensién relativa grande, en especial en los casos de las
empresas que han conseguido los reconocimientos de primer nivel, si bien es cierto que tam-
bién se han reconocido empresas de pequena dimension.

En lo que respecta a las empresas que han recibido un Diploma de Compromiso y que
constan en el citado Catdlogo —se ha de tener en cuenta que ni las organizaciones del sec-
tor educativo, ni las de d&mbito sociosanitario constan en él—, la dimensién media de las
empresas es de 258 empleados, si bien la mediana de dicha distribucion es de 49, lo que rela-
tiviza mucho el valor del anterior indicador (se ha de tener en cuenta que la dimension media
de las empresas del citado Catédlogo es de 12 empleados, y la mediana, en cambio, de 4).
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Grafico 3.22. Distribucion del total de reconocimientos de la EFQM y los reconocimientos
Q de oro y Q de plata otorgados en la CAPV segun su sector de actividad (1992-2006)

90
L e L LR
T e sccsinssisunsasceceisssanssnssnsssinosavosssassasassecalililile cisisessasnasassansoscis
B dissscasiscibitabonsinisssivevsriisisisntassnssssvvivavivallilil: o iciiiisvovivessiinsuon
B e o M el i o i e e i T o i o A
B s e e e I i

Industria Sociosanitario Educacién Otros servicios

m Premios EFQM = Q oro = Q plata

Fuente: elaboracién propia a partir de los datos obtenidos de Euskalit (<www.euskalit.es>), y del Civex 2006.
Nota: se incluyen los reconocimientos «Excellence Awards» de EFQM.

En el grafico 3.22 se representa la distribucién sectorial de las empresas que han obte-
nido los citados reconocimientos. En el caso de los premios de maxima categoria «Excellen-
ce Awards» recibidos por las organizaciones vascas, destaca el porcentaje importante de
reconocimientos obtenidos por organizaciones que no provienen del dmbito industrial. En
concreto, del total de 16 reconocimientos obtenidos, tan sélo 5 corresponden al ambito
industrial.

Para el caso de los reconocimientos autondmicos, la situacion es también similar, dado
gue la mayor parte de ellos se centran en el ambito de los servicios, y, en especial, en el sec-
tor educativo.

De hecho, dicho sector ha acaparado, desde su creacion, cerca de la mitad de los reco-
nocimientos Q de oro y Q de plata otorgados en la CAPV; por el contrario, las organizacio-
nes industriales tan sélo han accedido a cerca de un 20% del total de reconocimientos otor-
gados.

Esta circunstancia también se evidencia en el andlisis de la distribucién sectorial de los
Diplomas de Compromiso entregados por Euskalit desde que fueron creados en 2001. En
efecto, se constata, tal y como se recoge en el grafico 3.23, una importante supremacia de
las organizaciones del sector de servicios, y en especial de las organizaciones del &mbito edu-
cativo, que han recibido cerca de un 40% del total de Diplomas de Compromiso entregados.
Las organizaciones del sector industrial, por el contrario, han aglutinado sélo cerca de la cuar-
ta parte 