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RESUMEN

El término de calidad se ha convertido en una palabra clave en los mercados actuales. Las
empresas han intentado obtener una mejor calidad y asegurarla a través de la innovaciéon de sus
procesos, productos y servicios. Para lograr ese propoésito han utilizado la implementaciéon de las
Normas 1SO 9000 como una herramienta estratégica para gestionar la calidad, obteniendo como
resultado una opcidn para acceder a nuevos mercados ya sea a nivel nacional como internacional.
Adicionalmente establece mejoras que acercan las industrias a las necesidades y exigencias de los
consumidores. Las normas I1SO 9000, también se han considerado como una opcion valida para
lograr mejores beneficios, pero en el presente no es seguro que la implementacién de estos
modelos produzca mas beneficios que costos asociados con la implementacion y certificacion.

Palabras claves: investigacion, calidad, herramientas de gestion, Normas 1SO 9000, Gestion de
Calidad, competitividad.

ABSTRACT

The term “quality” has become a key word in the present markets. The companies have tried to
obtain a better quality and securing it through the innovation of their processes, products and
services. To reach that purpose they have used the implementation of ISO 9000 standards as a
strategical tool to manage the quality, obtaining as result an option to access new markets at
national or international level. Additionally, it establishes improvements that close industries to
the needs and exigencies of the consumers. ISO 9000 standards, also have been considered like
an option valid to obtain better benefits, but at present it is not sure that the application of those
models produce more benefits than costs associated with the implementation and certification.

Keywords: investigation, quality, management tools, 1ISO 9000 standars, Quality management,
competitiveness.
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1. INTRODUCCION

Los sistemas de calidad se basan en normas
enfocadas a mejorar los procesos dentro de
las organizaciones. Se destacan las normas
emitidas por la Organizacion Internacional de
Estandarizacion (ISO) en relacion a la
implantacion de sistemas de calidad a traves
de la familia de Normas ISO 9000. En el
ambito académico existen varios trabajos
empiricos relacionados con la implementaciéon
de las normas ISO 9000, por lo cual, el
objetivo de este trabajo es establecer el
estado  del arte de las  diferentes
investigaciones realizadas en esta area. Los
resultados de estos estudios son muy diversos
y se basan en metodologias asociadas a
aplicacion de encuestas dirigidas a los
directivos del ambito de la calidad de las
empresas. Existen ademas estudios enfocados
a la difusion de estas normas, resultando un
buen aporte desde el punto de vista
descriptivo y predictivo del propio proceso de
difusion de estas normas. Las investigaciones
internacionales y nacionales han tenido por
objetivo principal, estudiar cual ha sido la
motivacion que ha llevado a las empresas a
implantar el modelo 1SO 9000 y cuales han
sido las dificultades detectadas. Se ha tratado
de establecer los beneficios que la
implantacion de esta normativa ha producido
en las empresas. Los resultados obtenidos
han sido bastante similares en la mayoria de
las investigaciones, pero también se han
detectado algunos resultados contradictorios,
debido a los criterios subjetivos utilizados.

2. CONCEPTO DE CALIDAD

No es posible definir exactamente lo que se
entiende por calidad, porque cada autor lo
define de manera diferente en funcidon de sus
supuestos y experiencias. En este sentido,
establecer una definicién de calidad seria un
gran avance para las investigaciones. Algunos
esfuerzos han sido realizados, por ejemplo
Garvin [1] desarrollé6 una investigacion con el
fin de aclarar este concepto y clasificd las
distintas definiciones en: Trascendente, la
calidad es sin6nimo de excelencia innata;
Basado en el Producto, la calidad como una
variable precisa, medible e inherentemente
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presente en las caracteristicas naturales del
producto. De esta forma, se clasifica la calidad
de los productos en funcion de la cantidad del
atributo deseado que poseen. Basada en el
Usuario, estableciendo la premisa que la
calidad esta en los ojos del observador [2],
con lo que se confiere un alto grado de
subjetividad. Basada en la Fabricacion, la
calidad como la conformidad con Ilas
especificaciones, es decir, la idea principal de
este enfoque es la eficiencia en la fabricacion
de un determinado producto, que reportara
menores costos cuando se hace bien a la
primera, dado que es menos costoso que las
reparaciones y los trabajos o reprocesos,
consiguiendo con todo esto la excelencia.
Basada en el Valor, la calidad se relaciona con
los atributos del producto que se representa
en su valoracion, es decir, esta definicion se
enfoca en lo que los consumidores estan
dispuestos a pagar por el producto,
relacionando la calidad con el precio,
estableciendo la calidad de un producto en la
medida en que el consumidor establece
conformidad a un precio aceptable.

La calidad es una estrategia empresarial a
largo plazo, dirigida a proporcionar bienes y
servicios para satisfacer plenamente tanto a
clientes externos como internos para
adaptarse a sus expectativas explicitas e
implicitas, empleando el conocimiento y
habilidades de todos los empleados para
conseguir el beneficio de la organizacién en
una sociedad particular y proporcionar
ingresos financieros positivos a los accionistas
0 propietarios.

Ahora, se concibe la calidad como parte de la
estrategia competitiva. Tres términos
genéricos han sido utilizados incorporados a la
calidad: Control de Calidad (Quality Control),
Aseguramiento de la Calidad (Quality
Assurance) y Gestion de Calidad Total (Total
Quality Management). El control y
aseguramiento ponen énfasis en que los
procesos, productos y servicios se adecuen a
los requerimientos estandares
preestablecidos. La gestiéon de calidad total,
incorpora, respecto al control y al
aseguramiento, una perspectiva estratégica
que extiende el término a todos los niveles
jerarquicos de la empresa, recalcando que la
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responsabilidad en materia de calidad recae
sobre todo en la direccidon y sefalando una
clara orientacion al cliente. El concepto de
calidad total, introducido por Feigenbaum [3],
se basa en todos los aspectos de las
operaciones de la empresa, estableciendo que
no es posible fabricar productos de alta
calidad, si el departamento de produccion
trabaja aisladamente. Resaltando que la
calidad es responsabilidad de todos y cada
uno de los miembros de la organizacién que
intervienen en cada etapa del proceso. Asi,
bajo la calidad total, se engloba a toda la
organizaciéon y puede ser entendida como una
filosofia que se caracteriza por sus principios,
practicas y técnicas.

La calidad se enfoca desde dos perspectivas,
la externa y la interna, bajo las cuales se
pueden agrupar las distintas definiciones de
calidad, siendo ambas perspectivas
complementarias. La primera considera la
calidad como algo que genera valor al cliente,
en la medida en que el producto o servicio
satisfaga sus expectativas, asi como el
mantener una buena gestién de las relaciones
de la empresa con sus clientes, proveedores,
la sociedad y el entorno (Stakeholders); y la
segunda se basa en la identificacion de una
estrategia que moviliza a toda la organizacion
para conseguir la optimizaciéon de todas las
operaciones, el cambio cultural y
transformaciones internas necesarias para
mantener o] alcanzar una posicion
competitiva.

Dado que la perspectiva externa pone énfasis
en la eficacia y la satisfaccion del cliente y la
perspectiva interna sobre la eficiencia,
haciendo hincapié en los costos y la
productividad, se considera una tercera
perspectiva, que abarca a las dos perspectivas
anteriores, sefialada por autores como Moreno
— Luzén et al [4], que es la global bajo la cual
hay que concebir la calidad, porque pone el
énfasis tanto en alcanzar la eficiencia como la
eficacia. Bajo esta perspectiva se debe
considerar a la calidad como “excelencia”, lo
cual la convierte en un objetivo que permite y
exige el compromiso de todos los miembros
de la organizacion, y en la medida en que
ésta sea reconocida por el mercado, sera
fuente de ventaja competitiva.

3. LAS NORMAS 1SO 9000

Las Normas ISO 9000 constituyen un modelo
de referencia para el establecimiento en las
empresas de un sistema de aseguramiento de
la calidad [5]. Las normas ISO 9000 fueron
establecidas por primera vez en el afio 1987 y
posteriormente, en 1994, se realiz6 una
revision de esta normativa, siendo en el
dltimo trimestre del afio 2000 donde se
realiz6 una nueva revisién, en la cual se traté
de subrayar la orientacién hacia la gestiéon de
la calidad total y la excelencia de Ila
normativa.

Antes de establecer mas antecedentes de esta
normativa, se hace necesario aclarar ciertos
aspectos, ya que las normas I1SO 9000 no son
normas que miden la calidad de los productos
y servicios de las empresas, es decir, no son
normas que hacen referencia al cumplimiento
de un objetivo o un resultado determinado,
sino que son normas que establecen la
necesidad de sistematizar y formalizar una
serie de procedimientos vy procesos
empresariales. Cumplir con las Normas 1SO
9000, representa que se utilizan
consistentemente una serie de procedimientos
estandarizados y documentados para producir
el producto o servicio que requiere el cliente.
En definitiva, esta herramienta de gestion
tiene como base la sistematizacion vy
formalizacion de tareas para lograr una
uniformidad en el producto y la conformidad
en el cumplimiento de las especificaciones
previamente establecidas [6].

3.1. Las Normas 1SO 9000 en el Contexto
Empresarial

El interés generado en el ambito de Ila
investigacion por los conceptos asociados a
temas de calidad, es consecuencia de la
evolucibn que se ha generado a nivel
empresarial. Los conceptos de satisfaccion del
cliente, mejoramiento continuo, excelencia
productiva, etc. estan mas presentes en los
diferentes niveles de la organizacién. Sin
embargo, el conocer y gestionar la calidad sin
el reconocimiento y acreditacion de un
organismo competente, no son suficiente para
generar los beneficios esperados [7].
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La calidad hoy en dia es parte de los
requisitos minimos para sobrevivir, ya que
alcanzarla se convierte en una estrategia de
largo plazo. La calidad es rentabilidad,
productividad, participacién en el mercado, es
decir, son una serie de elementos que se
conjugan de manera coordinada y que en
conjunto se traducen en una mayor
probabilidad de éxito a nivel empresarial.

Esto estad llevando a las empresas a adoptar
modelos de gestion, tomando como base
central el elemento humano y el trabajo en
equipo. La creacibn de una cultura
organizativa estd reconocida como un
componente critico para la competitividad [8].

Aplicar un sistema de gestion de calidad es
relevante para resolver en parte el problema
de calidad. En este sentido, la aparicion de las
Normas 1SO, asi como la certificacion, han
marcado la tendencia de los sistemas de
calidad en el mundo.

Auque en un principio la certificacion de los
sistemas de gestion de calidad fue adoptado
por las grandes empresas, en los ultimos
afos, empresas de diversos tamafios Yy
sectores han realizado el proceso de
certificacibon como consecuencia de las
exigencias que conllevan la globalizacion [9].

La certificacion en 1SO 9000 no garantiza un
producto de calidad, tan solo asegura que una
empresa llevara a cabo una serie de
procedimientos los cuales controlaran dicha
calidad [10,11].

El auge y la evolucién de la norma ISO 9000
ha permitido generar ventajas organizativas
derivadas de una mejor y mas rigurosa
gestion de los procesos productivos,
generando beneficios comerciales
relacionados con una mejor imagen Yy
prestigio, los cuales, vistos desde Ila
perspectiva académica, han sido
sobrevalorados [12]. Esto lleva a generar
unas expectativas en las empresas que pocas
veces son alcanzadas y que, en muchos
casos, genera cierta insatisfaccion y motiva
numerosas criticas sobre la utilidad de la
certificacion [7].
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La 1SO 9000 se origind en Europa, continente
que dirige el mundo de Ilas nuevas
certificaciones. Entre 1987 y 1995 se adoptd
la 1SO 9000 en 101 paises como la norma
estandar de calidad y se adoptaron 125.000
certificaciones por todo el mundo [6]. Por
esto, se especula si el marcado crecimiento de
certificaciones en ISO 9000 es dirigido por el
beneficio generado por Ilas empresas
participantes o si se trata simplemente de
situar a los competidores en una clara ventaja
competitiva. A esta pregunta trata de dar
respuesta un estudio realizado por Wayhan et
al [13] que determinaron si la certificacidon en
ISO 9000 tiene como resultado un importante
desembolso financiero.

3.2.- Principales Resultados

Los estudios han llegado a diferentes
conclusiones, entre las cuales se destacan:
con respecto a la implementaciéon de las
normas ISO 9000, la principal razén fue la
mejora de la calidad, seguida por la obtencion
de una ventaja en el mercado y finalmente,
por la satisfaccion de las expectativas de los
clientes [14]. Estos resultados fueron
ratificados por estudios realizados por otros
autores como Gupta y Pongetti [15] y Skrabec
et al [16], los cuales descubrieron que la falta
de certificaciones 1SO 9000 suponia un
inconveniente en empresas estadounidenses
que pretendian hacer negocios en Europa. Por
esta razén, las grandes compaiiias
multinacionales estadounidenses vieron que la
certificacion 1SO 9000 no solo era un medio
para mejorar sus niveles de calidad, sino
también el umbral necesario para lograr su
incorporacion en el mercado Europeo.

Con respecto a los beneficios obtenidos por
las empresas certificadas, los estudios
realizados por Elmuti [17] indican que estas
empresas lograron aumentar su eficiencia, asi
como las ventas e ingresos. El Instituto de
Normas Britanicas estimé que las empresas
reducian los costos en un promedio del 10%.
Un estudio incorporado en la investigacion de
Elmuti, dividid los beneficios internos y
externos. Entre los Uultimos destacan la
calidad, la ventaja competitiva, las revisiones
y la demanda. Los beneficios internos
consistian en elaborar una mejor
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documentacion, dotar a los empleados de un
mayor conocimiento sobre la calidad, una
mayor comunicacibn y aumento de la
eficiencia. En general, las investigaciones
realizadas coincidieron en que las
certificaciones de I1SO 9000 tuvieron un
impacto  positivo en la eficiencia y
desarrollaron una ventaja competitiva con
respecto a las empresas no certificadas [16].

Trabajos recientes sobre la busqueda de las
empresas para certificarse en la Norma 1SO
9000, han demostrado que obtuvieron dicha
norma por varios motivos: por requisitos
legales, como ventaja competitiva frente a
otras empresas Yy para atender a las
demandas de sus clientes (Anderson et al,
1999).

El estudio desarrollado por Terziovski et al
[18] busca establecer la relacion que existe
entre las empresas que se certifican en 1SO
9000 y las que no se certifican; y la presencia
0 ausencia de un programa de Gestion de
Calidad Total. Han estudiado las diferencias
entre 858 empresas certificadas y no
certificadas, ubicadas en Australia y Nueva
Zelanda, a través de la interpretacion de una
serie de medidas econdmicas. Se establece
que no hay una relacion significativa entre las
certificaciones I1SO 9000 y las medidas
econdmicas, excepto una mejora en el flujo
de caja de la empresa.

Wayhan et al [13], desarrollaron un estudio
que trataba de establecer si las empresas
certificadas en I1SO 9000 presentaban una
ventaja competitiva respecto a las que no se
certificaban, mediante medidas econdmicas.
Para obtener una respuesta, establecieron dos
hipotesis, una relacionada con el impacto
positivo de la certificacion 1SO 9000 en el
crecimiento financiero y la segunda, el
impacto positivo sobre los ingresos. Ambas
hipoétesis fueron rechazadas, porque
demostraron que la certificacion 1SO 9000 no
impactaba sobre el crecimiento econémico,
porque no presentaba unas  ventas
adicionales. Las empresas estudiadas eran
PYMES (con menos de 500 trabajadores y
menos de 5 millones de ddlares de facturacion
al afio) y multinacionales exportadoras en
Europa, que implementaban ISO 9000 como

requisito para exportar y como ventaja
competitiva, auque no lograron aumentar las
ventas con esta medida. Los resultados
también demostraron que 1SO 9000 mejoraba
los ingresos de las empresas, reduciendo los
costos indirectos, principalmente el de ventas
y gastos administrativos, reflejdndose en un
aumento de las utilidades.

Anderson et al [6], establecieron que las
empresas tardaban entre 9 y 28 meses en
conseguir la certificacion y en el momento
justo de certificarse, aumentaban sus
ingresos, aunque estos beneficios se
disipaban rapidamente. Por ello, hacen una
critica, ya que una vez conseguida la
certificacion, la ventaja adicional presentada
es muy pequefia. Otros autores como Joubert
[19], Zhu y Scheuermann [11] consideraban
que programas como la Gestion de Calidad
Total y otros, responsables de administrar la
calidad, no estaban enfocados a conseguir
mejoras continuas, sino a lograr que las
empresas se certifiquen. Ademas, la empresa
interpretaba la certificacion 1SO 9000 como
un indicativo de un logro, radicando su error
en la falsa creencia de conseguir un nivel de
seguridad que les otorgaba una ventaja
competitiva frente a otras empresas. Con el
tiempo, esta ventaja obtenida en la
preparacion de la certificaciobn desaparecia
una vez lograda la misma.

Wayhan et al [13], concluyeron que la razén
final para implementar un sistema de gestion
de calidad I1SO 9000 era compulsiva. Un
ejemplo de esto era el caso de las empresas
de la industria americanas que implantaban la
certificacion con el objetivo de poder exportar
a Europa. Una vez implementada Ila
certificacion, la 1SO 9000 era limitada para las
empresas porque no contribuia para remediar
todas las ventajas competitivas que poseia la
empresa en el mercado. Por ello, la
certificacion 1SO 9000 no implicaba ni calidad,
ni mejoras financieras, so6lo certificarse y
adherirse a un sistema de calidad.

El estudio realizado por Quazi y Pabdijo [20],
analizé el impacto que tenia la certificacion
ISO 9000 en la calidad de las empresas
implementadas en Singapur. Los resultados
fueron comparados con otros estudios
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realizados por Rao et al [21], en empresas
ubicadas en Estados Unidos, México, China y
La India. Ambas investigaciones incluyeron
industrias certificadas y no certificadas vy
revelaron que la certificacion 1SO 9000 no
influia en la calidad ni en los resultados de la
calidad.

Otros estudios defienden la 1SO 9000 desde la
perspectiva de los beneficios de obtener la
certificacibon como: mejora del producto,
calidad, eficiencia y productividad, junto con
lograr una mayor confianza del cliente y una
ventaja competitiva. También se detectaron
desventajas como: demasiado papeleo y
documentacion, un sistema demasiado rigido
que no incentiva la creatividad y que presenta
una mejora no continua de la calidad (Barnes
[22] y Larson [23].

Elmuti y Kathawala [24] demostraron, en dos
plantas de una misma industria dentro de una
gran compaifiia Norteamericana, una
certificada y otra no, que el sistema de
calidad 1SO 9000, produjo un impacto positivo
en la productividad de los trabajadores y las
ventas dedicadas a la exportacion.

McAdam y McKeown [25], demostraron que
certificarse en ISO 9000 si presentaba
beneficios, tales como: un mejor control del
negocio, un aumento de las ventas, una
reduccibn de los costos, una mayor
productividad y un menor numero de quejas
por parte de los clientes. Las empresas que
mas ganaron en la administracion de la
calidad total, habian empezado a usar 1SO
9000 enfocandola a factores externos como la
satisfaccion del cliente, asi como a los
factores internos, como la eficiencia.

Las empresas Noruegas que se certificaban
tenian una relacion con los resultados de la
calidad obtenidos: se reducian los defectos de
los productos y las quejas por parte de los
clientes; se obtenian mayores ingresos y se
incrementaba la productividad [26]. Sin
embargo, el hecho de que estuvieran
certificadas en I1SO 9000 tuvo una influencia
pequefia en la posicibn que ocupaba en el
mercado y en la competitividad.
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Los resultados de Anderson et al [6]
demostraron como las empresas
Norteamericanas certificadas en I1SO 9000
lograron un sistema para demostrar su
calidad y para poder exportar, es decir,
adoptaron ISO 9000 como una herramienta
estratégica para conseguir una ventaja
competitiva en la administracion y para
conseguir resultados beneficiosos con
respecto a la calidad. Sin embargo, Simmons
y White [27] llegaron a la conclusién de que
las industrias Norteamericanas certificadas,
no presentaban ventajas operacionales, ni
mayores ventas en el extranjero frente a las
no certificadas.

En las empresas de Singapur, Quazi et al
[28], establecieron que la Certificacion 1SO
9000 proporcioné un avance hacia las
practicas de Gestibn de Calidad Total,
seflalando ademas que a pesar de los
beneficios, existian barreras arraigadas en las
mismas empresas. La conclusion del estudio
realizado por Quazi et al [28], fue que la
certificaciobn no tenia ningdn impacto en las
practicas de la gestion de la calidad, ni en los
resultados de las empresas. El estudio
demostré que las diferencias de las practicas
de la gestion de calidad, dependian de las
caracteristicas de las empresas, como por
ejemplo el tamafo.

Las investigaciones acerca de los beneficios
aportados no aparecen hasta mediado de los
afnos 90, si bien en afios anteriores ya se
publicaron diversas investigaciones acerca de
la motivacion y las dificultades de las
empresas en el proceso de certificacion segun
la norma ISO 9000. Esto no se debe a la
carencia de importancia, sino a la dificultad de
la valoracion de estos, en especial en la
utilizaciébn de unas variables objetivas que
representen los verdaderos efectos de la
certificacion 1SO 9000. Mann y Kehoe [29]
establecen lo siguiente: “Valorar los efectos
de las iniciativas de calidad es muy dificil
debido a que pocas empresas son capaces de
aislar dichos efectos, o capaces de medirlos
cuantitativamente”.

Las investigaciones que analizan los beneficios
aportados por la certificacion 1SO 9000 se
clasifican en dos tipos: las basadas en datos
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objetivos y las que utilizan datos mas
subjetivos. Entre las primeras, lo mas
utilizado se basa en valorar los beneficios a
partir de las diferencias entre el valor de las
empresas antes y después de la certificacion,
como por ejemplo lo investigado por Aarts y
Vos [30]. Este tipo de investigaciones se
basan en el andlisis del valor de las acciones
de las empresas y su principal inconveniente
radica en la dificultad para determinar en qué
medida el cambio de la valoracion de las
acciones es debido a la implementacién del
sistema de calidad u a otros efectos externos.
Al mismo tiempo, en los estudios se asume
que las mejoras producidas por la certificacion
ISO 9000 repercuten en el valor de la
empresa, lo que esta sujeto a discusiéon. Este
tipo de investigaciones tiene la limitacion de
que se consideran empresas grandes cuya
informacién  contable resulta facilmente
accesible por cotizar en mercados financieros
organizados, teniendo como antecedente que
la certificaciéon es un elemento que involucra
cada vez mas empresas que no cotizan en
estos mercados.

Otras investigaciones se basan en datos
comerciales, como las desarrolladas por
Harversjo [31], Heras et al [32], Wayhan et al
[13], donde se busca evaluar la incidencia de
la implementacién y certificacion de las
Normas ISO 9000 en la rentabilidad y en las
ventas de las empresas. Estos trabajos
buscan valorar cual es la situacion de las
empresas antes y  después de la
implementacién y certificacion en relaciéon a
empresas no certificadas de similares
caracteristicas.

La mayoria de las investigaciones en este
campo se obtienen de resultados a partir de
trabajos de caracter subjetivo, es decir,
basadas en encuestas o entrevistas con los
responsables de la calidad. Estas
investigaciones, que Unicamente evaltan el
comportamiento y percepciéon de la empresa
en un determinado momento, presentan una
posible distorsién debido a que se trata de
opiniones de datos aportados por las propias
empresas. Segun Wayhan et al [13], “estos
estudios basados en opiniones o en datos
aportados por las propias empresas, pueden
estar sesgados debido a que quienes aportan

la informacién pueden tener cierto interés en
sobrevalorar los beneficios de la certificacion”.

Segun una de las investigaciones de caracter
subjetivo mas importante en este campo,
como lo establecen Brown y Van der Wiele
[33], los principales beneficios de Ilas
certificaciones segin la Norma ISO 9000, es
el aumento de la conciencia empresarial en la
mejora de la calidad, aumento de Ila
satisfaccion de los clientes, aumento del
respeto de los competidores, mejoras en la
gestion de la empresa, mejoras en las
relaciones con los clientes, mejoras en los
productos y servicios ofrecidos y mejoras de
las relaciones internas de Ila empresa.
Basandose en la investigacion llevada a cabo
por Lee [34], los beneficios derivados de la
certificacion pueden resumirse en la mejora
del espiritu de equipo de Ila empresa,
reduccion de los desperdicios, disminucién de
los conflictos personales, mejora de Ila
eficiencia, aumento de las ventas, atraccion
de nuevos clientes y la disminucion de los
reclamos por parte de los clientes.

Brecka [35] investigdé los cambios en la
percepcion de los beneficios de la normativa
ISO 9000 en un periodo de tiempo. Se
destaca que el tiempo es un factor relevante
en el estudio de los beneficios aportados por
la Norma y se concluye que en determinadas
empresas que llevan mas de 5 afios
certificados, obtienen mas beneficios que las
que se acaban de certificar. La investigacion
también sugiere que los beneficios de la
certificacion no aparecen de inmediato, por lo
que se debe considerar como una inversion a
largo plazo.

Jones et al [36], valoraron el impacto del
tiempo en la percepcion de los beneficios
recibidos. Se analizaron dos muestras, una de
empresas recientemente certificadas y otra de
empresas con un registro de calidad de 3
anos de antigiedad. La investigacion empirica
no encuentra ninguna evidencia de que las
empresas con una certificacibn mas antigua
obtengan mas beneficios que el resto. De
hecho, el trabajo indica justamente Io
contrario, es decir, que las empresas con
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certificaciones recientes son las que perciben
mas beneficios.

En el estudio de Lee et al [37], los autores
analizan los costos y beneficios de las
empresas registradas segun la norma,
resaltando las posibles diferencias existentes
dependiendo del afio de certificacion de las
empresas. En él se concluye que no aparecen
diferencias significantes en ningun sentido, ni
en relacion a los costos, ni los beneficios.

Todos los estudios mencionados, han llevado
a examinar el grado de implantacién de la
Norma ISO 9000 y determinar de qué factores
depende dicha implementacion.
Complementario a lo anterior, también
existen una serie de investigaciones
enfocadas a la cuantificaciéon de los costos y
beneficios que se podrian generar a partir de
las empresas que han llevado un proceso de
implementacién de las Normas 1SO 9000.
Ninguna de ellas clarifica totalmente los
efectos que se podrian generar en una
empresa como causa de la implementaciéon de
normas de calidad.

4. CONCLUSIONES

Una de las herramientas de gestion que se
consideran hoy en dia son los sistemas de
calidad, los cuales se establecen procesos con
el objetivo de desarrollar mejores practicas
dentro de la empresa y como consecuencia
generar ventajas competitivas sobre los
competidores. En esta area se han
desarrollado una serie de estudios que poseen
distintas orientaciones y por ende han llegado
a distintas conclusiones. Algunos buscan
definir la calidad bajo distintos enfoques,
otros tienen como objetivo identificar los
factores dentro de la empresa que favorecen
la implementacion de estos sistemas, o
cuantificar los beneficios y/o costos que
pueden generar dentro de la organizaciéon el
implementar un sistema de este tipo, etc.

El interés que se ha producido en temas de
calidad, es consecuencia de la evolucidon que
se ha generado a nivel empresarial. Por
ejemplo, las Normas ISO 9000 constituyen
hoy en dia un modelo de referencia para el
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establecimiento en las empresas de un
sistema de aseguramiento de la calidad. La
implementaciéon de este sistema en particular,
ha presentado un crecimiento sostenido a
través del tiempo, esto quiere decir que cada
vez hay mas empresas que estan decidiendo
adoptar este modelo. Adoptar un sistema
basado en las Normas I1SO 9000, facilita a las
empresas mejorar su posicién en el mercado,
dando respuesta a las demandas de los
clientes, asi como el acceso a nuevos
mercados.

En un principio la implementacion y
certificacion de los sistemas de gestion de
calidad fue adoptado por Ilas grandes
empresas, posteriormente en empresas de
diversos tamafios y  sectores, como
consecuencia de la globalizacion.

La certificacion en ISO 9000 no garantiza un
producto o servicio de calidad, solamente
asegura que una empresa llevara a cabo una
serie de procedimientos los cuales controlaran
dicha calidad, por lo cual tampoco asegura
que la empresa trabajando bajo este sistema
necesariamente tendrd existo en el mercado
en el cual se desarrolla.

En lo que respecta a trabajos de investigacion
que tienen por objetivo identificar y
cuantificar los costos y beneficios que se
generan como consecuencia de la
implementaciéon de las Normas ISO 9000,
existen diversos analisis y resultados que
permiten tener una base para las
investigaciones. Por ejemplo, algunos autores
sefialan que son muy pocas las empresas que
son capaces de aislar los efectos o capaces de
medirlos cuantitativamente.

En términos generales, los investigadores que
analizan los beneficios aportados por Ila
certificacion sefialan que se pueden clasificar
en dos tipos: basados en datos objetivos y los
que utilizan datos  subjetivos. Otros
investigadores se basan en datos comerciales,
donde se busca evaluar la incidencia de la
certificacion en la rentabilidad y ventas de las
empresas.
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Los estudios disponibles en esta area se

basan en
encargadas de

la percepcibn de las personas
calidad, utilizando como

instrumento las encuestas para acceder a la
informacion, lo que genera cierto sesgo en la
recopilacion de informacion.
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