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Introduccién

INTRODUCCION.

JUSTIFICACION Y AMBITO DE APLICACION.

La presente tesis tiene como campo de estudio los modelos de calidad
certificables en el sector turistico: EI Modelo 1SO 9001 y el Sistema de Calidad
Turistica Espafiola (SCTE).

Como consecuencia de la globalizacion la competencia en el sector turistico se ha ido
haciendo cada vez mayor. Las empresas turisticas expanden su mercado gracias a los
procesos de globalizacion y a las posibilidades financieras que permiten éstos. La
estrategia tradicional de las empresas turisticas espafiolas ha sido la competencia en
precios lo que se ha revelado como una estrategia de futuro menos potente que la
cultura de la calidad en el contexto socioeconémico actual como bien manifiesta
Camisén (2004):

“La literatura insiste en que la estrategia més eficaz para asegurar la supervivencia de las
empresas en el mercado actual se basa en la diferenciacion del producto, como instrumento que permite
la discriminacion de precios. Una estrategia de competencia basada en la oferta de productos
diferenciados por calidad busca transmitir al consumidor una percepcion de valor por encima del precio
del servicio, y la implantacion de la gestién de la calidad, como conceptos esenciales para garantizar
una ventaja competitiva sostenible para la empresa turistica”.

Como consecuencia de lo anteriormente expuesto y desde principios de los afios
90, el sector turistico espafiol ha venido desarrollado distintas iniciativas con el fin de
mejorar su posicién competitiva siguiendo una estrategia de calidad. De entre ellas, la
implantacion de certificaciones de calidad, como la ISO y la Q, han sido dos de las mas
populares, consolidandose dentro de las empresas del sector. La implementacion de los
sistemas técnicos de calidad ha exigido, la creacién de un sistema de aseguramiento de
la calidad, y por otro, la implantacion de la gestion de la calidad.

En este sentido, la definicion de sistemas técnicos de calidad para el sector
turistico dentro del PICTE es una iniciativa pionera a nivel internacional., que ha sido
capaz de crear una marca de calidad turistica que emite una nueva imagen de sector
turistico espafiol.

Las empresas turisticas, en primera instancia, pueden verse beneficiadas si se
canaliza el sistema de calidad como una herramienta basica, la cual debe ser
permanentemente mejorada. En otras palabras, contar con un sistema certificado no
debe ser Unicamente un simple papel acreditandolo si no el punto de partida de un
proceso dindmico.

Existe una abundante bibliografia sobre sistemas de calidad, si bien cuando
hablamos sobre sectores especificos la cosa cambia considerablemente, pues hemos
comprobado que el trabajo empirico sobre el presente tema pone mucho énfasis en
generalizar sus conclusiones entre todos los sectores de actividad (Escanciano et al.,
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2001; Vouzas y Gotzamani; 2005; Heras et al., 2006; Casadests et al., 2007; Hurtado et
al., 2009).

En particular, en el sector turistico no son precisamente abundantes los estudios
sobre sistemas de calidad, pese a que hoy dia, en el sector, el concepto de gestion de la
calidad (familia 1ISO 9000, Modelo EFQM de Excelencia en Gestion, normas sectoriales
de calidad en el servicio, etc.) puede considerarse plenamente incorporado al acervo
empresarial. Conviene pues profundizar en estos aspectos y ademas dirimir qué mueve a
las empresas a certificarse y qué obtienen de ello, pues como afirma Camison:

“Las fuertes campafias de la administracién publica a favor del reposicionamiento de las
empresas y destinos turisticos, mediante estrategias basadas en la calidad, sumadas a la creciente
presion del mercado y de ciertos canales de comercializacién, han inducido una corriente de
aplicaciones de sistemas de gestion de calidad poco reflexiva en muchos casos, al socaire de la “moda”
o de la emulacion. Esta “institucionalizacion” o generalizacion de las prdcticas organizativas, mediante
procesos de imitacién y/o difusion, ha sido una singularidad apreciada ya por Camison, Roca y Bou
(2000:52) e identificada por Redman (1995) en diversas industrias. Un proceso de este tipo puede
conducir a un punto de inflexion en la demanda de certificacion, cuando los resultados esperados de la
certificacion no se logran a corto plazo. Este riesgo esta empezando a percibirse, si tenemos en cuenta el
elevado nimero de empresas certificadas con la marca Q que no han renovado el certificado a su
caducidad. (...)” (Camisén, 2004).

Si analizamos los datos de Baleares verificamos que los certificados Q pasaron
de 100 en el afio 2005 a 57 en el afio 2010, mientras que en Espafia, los mismos
certificados pasaron de 2.604 en el afio 2009 a 2.304 en el afio 2010, y respecto al
certificado 1SO 9001, estos pasaron de 68.730 en el 2008 a 59.576 en el 2009 en Espafia
y en Baleares, los nuevos certificados pasaron de 29 en el afio 2007 a 11 en el afio 2009
(Djofack y Robledo, 2010).

Del anterior andlisis se desprende una cuestion obvia, la vision econémica de los
empresarios, que no es otra que la de afirmar que cualquier cosa que no les beneficie, es
un gasto que no estan dispuestos a realizar; aunque en términos amplios de pensamiento
cualquier certificacién en sistemas de calidad representa a largo plazo una inmejorable
inversion. Para implementar estos sistemas se deben hacer capacitaciones al personal
operativo, y quizas el personal no esté dispuesto a concurrir a las mismas y por lo demas
esto demandaria mas tiempo y coste. Ademas hay que analizar la cultura organizacional,
si los profesionales del area administrativa, estan dispuestos a enfrentar grandes desafios
y cambios, y a comprometerse con esta mejora en los procesos de gestion.

Si bien se han estudiado en profundidad los impactos de la implantacion del
sistema de calidad seguin el Modelo ISO 9001, los determinantes para su eleccion han
recibido mucha menor atencién analitica. Por tanto, es necesario, estudiar cada uno de
los factores que influyen en la eleccidon de unos estandares internacionales y genéricos
(ISO 9001) frente a otros nacionales y especificos (normas Q del Instituto de Calidad
Turistica Espafiola (ICTE)). Y en el caso de que el tipo de certificado sea un elemento
importante en la diferenciacion de los productos o servicios ofrecidos al cliente y en la
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adecuacion de la actividad de la empresa, se trataria de una laguna importante que
vamos a tener en cuenta en nuestro analisis.

Todos estos aspectos son de gran interés no sélo tedrico sino también préctico,
porque los directivos de las empresas necesitan saber:

e Las diferencias tedrico-practicas entre los estdndares internacionales 1SO 9001 y
los estandares nacionales Q, observando cual es el apropiado para su empresa.

e Las causas y efectos de la certificacion en las empresas turisticas. El hecho de
conocerlos, permitira elegir el mejor perfil de empresas que adoptan el Modelo
ISO o el SCTE del ICTE. Concretamente, nos referimos a aquellas
organizaciones que por convencimiento propio tienen una herramienta para
mejorar sus procesos Y resultados, y que a pesar del tiempo transcurrido siguen
pensando de la misma forma. Estas organizaciones integran probablemente el
grueso de las que han renovado o van a renovar su certificacion. Debe sefialarse
que dentro de este grupo existe una corriente que se esta encaminando hacia
otros sistemas enfocados a la mejora de la gestion mas completa, como puede
ser Total Quality Management (TQM) en versiones como el Modelo de la
European Foundation for Quality Management (EFQM).

e EIl tiempo y coste adecuados de la implantacion de un sistema de calidad
proporcionalmente a la inversion realizada.

e Los beneficios percibidos con la implantacion de estos sistemas en la empresa
turistica.

La presente Tesis Doctoral pretende ser una contribucién al mundo empresarial,
que desarticule las dudas e invectivas que sobre los sistemas de calidad en el sector
turistico han venido plasmandose a lo largo del tiempo, deseamos ser una respuesta
concisa y correcta a los interrogantes que vamos a ir plantedndonos, puesto que creemos
firmemente en el peso que el turismo tiene sobre la economia nacional, sin olvidarnos el
existente en la economia balear, donde es el principal activo econémico.

Nuestra principal pregunta de investigacion formulada es:

¢ Cuales son los factores que determinan la eleccion de sistema de certificacion
de la calidad y la satisfaccion con el mismo?

Esta pregunta principal se puede subdividir en dos preguntas:

e ;Cuales son los determinantes de la eleccion de un sistema de calidad? Es decir,
¢Por qué una empresa se decanta por la ISO, un modelo internacional,
generalista y multisectorial o por la Q, una certificacion nacional, sectorial y
especifica?
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e (Cudl de estos dos sistemas de calidad (ISO 9001 o SCTE) produce mas
beneficios o mayor satisfaccion?

OBJETIVO DEL ESTUDIO.

El objeto de la tesis es, por una parte, tratar de explicar la decision de escoger
entre el Modelo de certificacion 1SO 9001 o el Sistema de Calidad Turistica Espafiola
desarrollado por el ICTE y por otra parte evaluar los determinantes de la certificacion de
un sistema de calidad:

o Las motivaciones de la certificacion.

. Los factores de la implantacion del certificado.

. Los beneficios percibidos de la certificacion y la satisfaccion
generada.

Para dar cumplimiento al mencionado objetivo, se lleva a cabo un estudio
empirico, aplicado a una poblacién constituida por todas las empresas turisticas
localizadas en Baleares y con certificado 1SO 9001 o con Q de calidad turistica del
ICTE

Dado que pretendemos explicar la decision de escoger entre un sistema u otro y
la satisfaccidn con el escogido en las empresas del sector turistico de Baleares, partimos
de una encuesta personal, dirigida al responsable de la calidad de cada empresa.

Los analisis nos ayudaran a confirmar o no las siguientes hipétesis vinculadas a
los objetivos mencionados anteriormente:

H1. Las motivaciones, los beneficios esperados y el uso del consultor
constituyen factores determinantes en la eleccion de un tipo de certificado.

Es cierto que en la literatura existen numerosos estudios sobre el Modelo de
calidad 1SO 9001, pero no de comparacidn con otros sistemas certificables de calidad
como el del SCTE para saber las razones de la eleccion de uno u otro. Por tanto,
creemos gue serd una contribucion relevante para el mundo cientifico y también para el
sector turistico.

H2.1. Los motivos de la certificacion son mas internos que externos en el
sector turistico.

En la literatura son muchas las investigaciones hechas sobre los motivos para
implantar los certificados tipo 1ISO 9001 pero no existen referencias sobre el certificado
Q del ICTE. La mayoria de los estudios hablan de motivos internos (proactivos) y
motivos externos (reactivos). Los motivos internos hacen referencia a una adopcion
voluntaria del certificado, con la intencion de mejora de los procesos, procedimientos y
personal que forma la propia organizacion, mientras que los motivos externos se
refieren a respuestas a determinados estimulos o presiones. Mediante la hipotesis 2.1,
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verificaremos dicha afirmacion en el sector turistico. Aprovecharemos para hacer un
contraste de medias de estas motivaciones entre los hoteles que son los mas
representativos en el sector turistico y el resto de los subsectores.

H2.2. El tiempo y los costes de la certificacion son més reducidos para el
certificado Q que para ISO en las empresas turisticas.

La implementacion de un sistema implica un tiempo y coste variables para
formalizarlo en la empresa. Esta inversion estratégica realizada por la empresa tiene ain
mas sentido en el caso de que el tiempo sea muy reducido y a menor coste. De la
revision de la literatura sobre el tema se encuentran estudios por separado de cada
sistema (Gustafsson, Berggren y Granfors-Wellemets, 2001; Casadesus y Giménez,
1998; Camison, 2004). Nuestro interés se orienta a descubrir el sistema que se consigue
con menor tiempo y coste monetario.

Nuestro objetivo es verificar cuales son los factores que contribuyen a rebajar el
tiempo y el coste de implantacion de un sistema de calidad, partiendo de unas variables,
que hemos seleccionado de un amplio grupo recomendado por los profesionales de las
empresas encuestadas que cuentan con un minimo de diez afios de experiencia, citamos
las siguientes: El tamafio y edad de la empresa, el uso del consultor o la pertenencia a un
grupo empresarial.

Hipotesis 2.3. Existe una relacion encadenada entre la antigliedad, los
beneficios y la satisfaccion obtenidos de la implantacion de un sistema de calidad.

H2.3.a. Existe una correlacion entre los beneficios obtenidos de la
certificacion y la antigiedad como empresa certificada.

Los estudios suelen hablar de los beneficios que aporta la certificacién. Segun
Escobar et al. (2006) se pueden dividir en tres grupos: Los beneficios organizativos y de
control, los beneficios de eficiencia en la productividad y costes, y, los beneficios
comerciales; no se conocen estudios que tratan de la correlacion entre los beneficios de
la certificacion y la antigliedad como empresa certificada, con lo cual ésta serd una
aportacion novedosa e importante de nuestra investigacion.

H2.3.b. El nivel de satisfaccion de la empresa con la certificacion esta
relacionado con los beneficios percibidos en los dos sistemas de calidad.

Finalmente, muchos estudios han tratado sobre la satisfaccion con la norma ISO
9001, pero no se conocen estudios académicos que traten de la satisfaccion con el
certificado Q del ICTE. En nuestro estudio, después de averiguar el grado de la
satisfaccion generada por ambas normas, comprobaremos la variabilidad de la
satisfaccion. Si consideramos la satisfaccion como un output, es mejor preguntarse
¢cudl de los dos sistemas de calidad genera un mejor o peor output?
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ESTRUCTURA

La estructura de la presente Tesis Doctoral se divide en dos grandes partes. La
primera, una revision bibliogréfica existente sobre la gestion de la calidad, analizando
las aportaciones tedricas mas relevantes, con la intencion de definir el estado actual de
la cuestion. Comienza con una exposicion de los conceptos de calidad, el imperativo de
la calidad en el turismo y los sistemas de calidad (Capitulo 1). Seguidamente se realiza
un estudio en profundidad de las normas ISO 9001 de sistemas de gestion de la calidad
insistiendo sobre los cambios de la nueva norma revisada en 2008, se propone los
principales hitos en la implantacion de la norma ISO 9000 en las organizaciones, el
proceso de auditoria y de certificacion y acabaremos repasando los estudios sobre las
motivaciones, beneficios y la satisfaccion generada por la normativa ISO 9001 en las
empresas y organizaciones (Capitulo 2). Por ultimo en esta parte, trataremos sobre el
Sistema de Calidad Turistica Espafiola que es un sistema de calidad especifico para este
sector, y su marca Q, analizando su normativa, certificacion y auditoria (capitulo 3).

En la segunda parte se presenta el estudio empirico realizado para la Tesis
Doctoral, que comienza en el capitulo 4, explicando la metodologia de la investigacion
que trata el disefio del cuestionario y las técnicas estadisticas utilizadas. El capitulo 5
trata de la aplicacién empirica y analisis de los resultados, que partiendo de un modelo
de regresion logistica binaria esclarecera los motivos de la eleccion entre el certificado
ISO 9001 y la Q del ICTE en las empresas turisticas; un analisis de componentes
principales permitird saber las verdaderas motivaciones internas o externas de la
certificacion; los modelos de regresion logistica binaria y ordinal trataran la influencia
de unos factores de la empresa sobre el tiempo y coste de la implementacién de la
norma. Del mismo modo, el modelo ordinal relacionara los beneficios y la satisfaccion
con la norma. El Gltimo capitulo, el 6 tratara del contraste de hipétesis, discusiones y
conclusiones.
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CAPITULO 1. LA GESTION DE LA CALIDAD EN EL SECTOR TURISTICO.

1.1. Concepto de Calidad.

Muchas son las definiciones aportadas por los multiples estudios de que ha sido
objeto el concepto de calidad. Las primeras definiciones de calidad son las de los tres
gurus americanos Deming, Juran y Crosby que tras la Il Guerra Mundial se desplazaron
a Japon para impartir los cursos organizados por el JUSE (Japanese Union of Scientifics
and Engineers) como parte del interesado plan de ayuda americana a los paises
afectados por la Segunda Guerra Mundial y conocido como Plan Marshall.

Deming, Juran y Crosby definieron Calidad como:

e “Conformidad con las especificaciones” (Crosby, 1979): La calidad
significard, por tanto para Crosby la consecucion libre de errores de estas
especificaciones. El peligro de esta definicion para Teboul (1991) es que se
concentra demasiado en las especificaciones y se olvida del consumidor.
Ademéas como apuntan Christopher, Pyne y Ballantyne (1991) en un mercado
tan cambiante como el actual el buscar la mera conformidad con las
especificaciones “significa estar siempre un paso por detras”.

e “Adecuacion al uso” (Juran, 1988, 1990). Juran cree que el usuario final no
tiene porqué conocer las especificaciones. Esta definicion aparte de huir de la
orientacion a la produccion de la anterior reconoce que la calidad se basa en la
busqueda de soluciones efectivas y mejoras continuas. Sin embargo, Teboul
(1991) la tacha de neutra e incluso pasiva pues no anticipa la diversidad de los
requerimientos de los clientes y la calidad puede ser usada también como fuente
de diferenciacion. De todas maneras para Juran la definicion es una combinacién
de otras dos acepciones de calidad que son:

1. “Comportamiento del producto que produce satisfaccion en el cliente”.

2. “Ausencia de deficiencias en el producto que evita la insatisfaccion del cliente”.

e “Dar satisfaccion al cliente” (Edwards Deming). La inclusion del punto de
vista del cliente en las definiciones de Deming y Juran marcan un punto y aparte
respecto a la concepcion clasica de calidad presente en la definicion de Crosby.
Que sea el cliente quien defina la calidad es un concepto innovador que supera y
enriquece los significados mas tradicionales (conformidad con especificaciones,
idoneidad préactica). Dentro de este esquema, la palabra calidad se proyecta hacia
el exterior y no es el resultado de visiones “internas” siempre parciales y
subjetivas. Ademas con este significado pasa a ser imposible esconderse detras
de andlisis técnicos, ya que la ultima palabra siempre corresponde al cliente. Si
este no queda satisfecho, el seguimiento estricto de cualquier especificacion o
estandar carece de valor y sentido.
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Una vez realizada esta puntualizacién, hay que aclarar que las definiciones
anteriores lejos de ser contradictorias 0 mutuamente exclusivas son, como afirma
Teboul (1991) complementarias:

“Conformidad con las especificaciones es, por supuesto, la basica, pero estas
especificaciones deberan estar relacionadas también con los requerimientos del cliente
y una cierta utilizacion. Una vez el ajuste al uso se alcanza, la oferta debe hacerse
mejor y mds atractiva que la competencia’.

Todas las definiciones hoy aceptadas siguen este principio globalizador. En

Espafia AENOR' aprobd y edité en 1988 la norma UNE 66-001-88, equivalente a la
norma internacional 1SO 8420 de 1986, cuya definicion de calidad es la siguiente:

"Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que le confiere su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o
implicitas".

. . . . 2 .
Ya centrdndonos en un organismo relacionado con el turismo, la OMT" define
calidad como:

“ El resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades , exigencias y
expectativas legitimas de los consumidores respecto a los productos y servicios, a un precio aceptable, de
conformidad a las condiciones contractuales mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes que
determinan la Calidad tales como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la transparencia, la
autenticidad y la armonia de una actividad turistica preocupada por su entorno humano y natural”.

Aunque quizas de entre todas las definiciones dadas, la mas acertada se la de
Quintanilla (1988, pp. 85-95) que se refiere a ella como:

“Eso que todo el mundo entiende, aunque nadie sabe definirlo”.

1.2. El imperativo de la calidad en el sector turistico

Hoy en dia, la calidad constituye un factor clave de competitividad en el sector
turistico ante los retos del futuro. La estrategia de competencia en precio no sélo no
consigue los objetivos de maximizacion de beneficios, sino que se muestra como una
alternativa insostenible en el entorno actual.

El sector turistico precisa buscar un equilibrio entre cuatro elementos
fundamentales: El precio, la calidad y diferenciacion de la oferta, la rentabilidad y la

! AENOR: Asociacién Espafiola de Normalizacion. Es el emisor de las Normas Espafiolas UNE que se
difunden publicamente a partir de su publicacién en el BOE, representa a Espafia en los foros
internacionales de normalizacion, como por ejemplo la 1SO (International Standard Organization).
Asimismo, se encarga de la traduccidn en castellano de las normas internacionales.

2 Organizacién Mundial del Turismo.
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sostenibilidad. El sector esta enfrentado a diversos retos que se orientan hacia la mejora
del servicio, la profesionalizacion de los recursos humanos, la introduccion de
metodologias de calidad y atencion al cliente, la diversificacion de la oferta, la
optimizacion de la administracion y gestion, la adecuacion de los precios al mercado
competitivo y la planificacion sostenible que integre aspectos econémicos con el medio
ambiente. Estos retos implican un grado de calidad en los servicios turisticos ofrecidos.

De todo lo expuesto anteriormente, Alonso, Barcos y Martin (2006) concluyen
que las posibles razones para la aplicacion de estrategias de calidad en el sector turismo
serian:

e Los factores clave de competitividad sostenible, imprescindible hoy dia, que
permite la optimizacion en la generacion de valor a los diferentes grupos de
interés.

e Favorece la orientacion de la organizacién y del servicio ofrecido por ésta a las
necesidades y expectativas cambiantes del mercado turistico.

e Supone una racionalizacion en la direccion, gestion y administracion de la
organizacion en un contexto de gran rivalidad en el sector.

e Conlleva la adecuacion de la estructura organizativa de la empresa turistica y el
establecimiento de las funciones que debe cubrir cada area.

e Contribuye a la adaptabilidad y flexibilidad del cambio organizacional.

e Involucra, implica y faculta a las personas en la politica, estrategia, procesos y
actividades que desarrolla la organizacion, orientada a la satisfaccion del cliente,
y contribuye a su motivacion.

e Proporciona una visién sistémica y global, orientando la empresa a la
satisfaccion del cliente.

e Mejora la competitividad de la organizacién y optimiza la gestién de los
recursos disponibles.

e Favorece la confianza de los clientes y mejora la reputacion de la organizacion,
introduciendo sistemas de certificacion que proporcionan garantia al consumidor
y reconocimiento homogéneo y objetivos rigurosos; también incrementando la
profesionalizacion y transparencia del sector turistico.

e Favorece la sostenibilidad tanto de la actividad del sector turistico y los soportes
(naturales, paisajisticos, de oferta de ocio, etc.)en su conjunto como de las
organizaciones que integran el sector.

e Promueve la innovacion, creatividad y espiritu emprendedor en la oferta de
turismo.

e Facilita la implantacion de metodologias para el control, prevencion de los
posibles errores y mejora continua de la calidad ofrecida.

Los sistemas de calidad nos van a servir tanto para lograr una mayor
competitividad y un aumento de los beneficios no solo en el sector del turismo, sino que
también se puede aplicar como herramienta de optimizacion de la gestion de la calidad,
que es el objeto del proximo apartado.
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1.3. Los sistemas de calidad.

Un sistema de gestion podria ser definido como el conjunto interrelacionado de
elementos (hablamos de procedimientos, instrucciones, formatos y elementos similares)
mediante los que la organizacion planifica, ejecuta y controla determinadas actividades
relacionadas con los objetivos que desea alcanzar. En suma, no es mas que un mapa o
guia que nos explica como se gestiona la empresa definiéndonos cudl es la estructura
organizativa de la misma, cuéles son los procesos y los procedimientos clave del
negocio respecto al &mbito al que hace referencia el sistema en cuestion (calidad,
medioambiente, prevencion de riesgos laborales, innovacion, etc.) y quién asume las
responsabilidades de dichos procesos y procedimientos (Casadesus et al., 2005). Los
sistemas de gestion se basan por consiguiente en los principios béasicos de la
sistematizacion y formalizacién de tareas, principios cuya importancia fueron ya
enunciados por autores como Fayol y Weber, considerados como clasicos en el ambito
del management.

El concepto de calidad no ha dejado de evolucionar, asi comprobamos que desde
sus origenes cuando las empresas realizaban Unicamente acciones de inspeccion, que
posteriormente fueron reemplazadas o complementadas por el control estadistico de la
calidad, siendo desarrolladas y perfeccionadas, hasta la actualidad, donde las compafiias
estdn implantando la gestion de la calidad total. A continuacién, explicaremos
detalladamente estas cuatro etapas descritas por Dale (1994) de la evolucién de la
gestion de la calidad y esquematizadas en la figura 1.1.

Enfoque hacia

A

Todos los grupos de interés

Calidad total o excelencia

Cliente Aseguramiento —Gestion de la calidad

Control de la calidad

Producto

Insneccian de la calidad

[ [ [
20-30 40-50 0-70 80-90

Evolucion de concepto

Figura 1 1: Evolucion de los enfoques de Calidad. Fuente: Del Rio et al. (2008).
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1.3.1. Inspeccion de la Calidad
La norma ISO (8402:1995) define la inspeccién como:

“Las actividades de medir, examinar, probar, calibrar una o mas caracteristicas
del producto o servicio y comparar ésta con las especificaciones requeridas para
determinar su conformidad”.

Es decir, consiste en el control y verificacion (contar, medir, detectar errores,
reparar) del 100% de los productos después de fabricados segun especificaciones. Un
avance hacia el Control de Calidad se lleva a cabo durante los primeros afios del ciclo
XX donde autores como Radford (1922) se preocupan de definir las tareas del inspector,
habla de refinar los métodos de inspeccion pasando desde la mera observacion visual
hasta el establecimiento de herramientas de medida que permitian detectar si el producto
cumplia con las especificaciones y dimensiones técnicas establecidas, de poner en
marcha nuevas técnicas de recuento, métodos de muestreo, organizacion del
departamento de inspeccidn, etc. En este control se separan los productos buenos de los
defectuosos. Para mejorar la calidad se adoptan:

e Criterios de aceptacién y de medicion de defectos

e Medidas para la correccién de los defectos.

e La calidad se considera responsabilidad de la direccion y una funcion
independiente.

e Auditorias del producto.

A medida que el volumen y la complejidad de los productos se incrementa, la
inspeccion masiva se hace mas dificil y costosa (Garvin, 1988) abriendo asi un paso
hacia el Control de la Calidad.

1.3.2. El Control de la Calidad

La norma ISO (8402:1995) define el Control de Calidad como:

“El conjunto de técnicas operativas y actividades que se usan para cumplir los
requerimientos de la calidad”.

Shewhart (1931) fue el primero en reconocer que la variabilidad es consustancial
a la produccién industrial y que puede ser medida y controlada utilizando herramientas
estadisticas (es el inicio del control estadistico del proceso y el uso de las
probabilidades). El objetivo no es eliminar la variacion sino distinguir las fluctuaciones
aceptables de aquellas que indican la existencia de un problema. Simultaneamente se
avanza en la investigacion de las técnicas de muestreo. Estas se desarrollan partiendo de
la base de que la inspeccion del 100% de las piezas es ineficiente. Para solucionar este
problema se desarrollan técnicas que aseguran gque inspeccionando un nimero limitado
de output, el nimero de piezas defectuosas de un lote no supera un determinado
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porcentaje. El proceso de Control de Calidad basado en métodos estadisticos sigue
siendo responsabilidad exclusiva del departamento de produccion que debe conseguir
que los productos se ajusten a las especificaciones establecidas. La deteccidn de errores
y correccion de los mismos se produce una vez finalizado el producto. Resumiendo, ésta
etapa trata de controlar el proceso de fabricacion para prevenir o evitar que salgan
productos defectuosos. Se enfatiza:

e Launiformidad de los procesos de fabricacion.

e La aplicacion del control estadistico del proceso (distribucion de valores limites
del control, mejora continua) para mantener la variacién del proceso bajo
control.

e Aplicacion de las técnicas de muestreo.

El Control de Calidad representa un avance significativo respecto a la
inspeccion, ya que es econdmicamente mas eficiente pero todavia adolece de los
problemas del enfoque precedente; es rigido, mecéanico, se limita a la funcion de
produccién (no implicando al resto de la organizacién) y no se proponen actividades de
prevencion. Estos dos enfoques estan basados en la deteccidn, una vez que se controla la
variacion de los procesos y la deteccidn de los errores se realiza de modo efectivo. Los
especialistas centran sus esfuerzos hacia el disefio de métodos de trabajo que permitan
evitar los errores antes de que éstos ocurran. Como fruto de estos esfuerzos surgen los
enfoques de Aseguramiento de la Calidad y de Gestion de Calidad Total.

1.3.3. El Aseguramiento de la Calidad.

Este enfoque supone un salto cualitativo importante en la evolucién de la gestién
de la calidad, ya que pasamos de un enfoque de deteccidn a uno de prevencién (Juran,
1951).

Existen diversas definiciones de este enfoque (Conti, 1993; Dale, 1994, James,
1996) pero la norma ISO (8402:1995) establece como Aseguramiento de la Calidad:

“Todas aquellas actividades sistematicamente planificadas y que aseguran que
un producto o servicio satisfarda unos determinados requisitos de calidad”.

Moreno y Luzén (2001) indican por su parte que:

“El Aseguramiento de la Calidad es un sistema que pone el énfasis en los
productos, desde su disefio hasta el momento de envio al cliente y que concentra sus
esfuerzos en la definicion de procesos y actividades que permitan la obtencion de
productos conformes a unas especificaciones”.

Ante la dificultad de extraer una definicion que contenga todos los elementos y
matices que componen el enfoque, se identifico el control total de la calidad, el énfasis
en el disefio de los productos, la prevencion, la uniformidad y conformidad tanto de
productos como de procesos, el compromiso de los trabajadores y el sistema
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documental como factores clave que sirven de base al enfoque de Aseguramiento de la
Calidad (Conti,1993; Dale,1994; Goetsch y Davis,1994; Garvin,1988; Dzus,1991;
Klock,1990). El objetivo fundamental de esta propuesta es asegurar un funcionamiento
aceptable del producto a lo largo del tiempo, es decir, se persigue mejorar la fiabilidad”.
Se incluye el proceso de disefio de nuevos productos como una manera de introducir la
prevencion en la gestion de la calidad.

De todas maneras, el enfoque esta basado sobre la prevencion y ésta se logra
dirigiendo los esfuerzos de la organizacion hacia la planificacion de procedimientos de
trabajo y disefio de productos que permitan prevenir los errores desde su origen. Se
busca la manera de evitar que los errores se produzcan de forma repetitiva (Dale, 1994;
Goetsch y Davis, 1994) y permita la obtencion de productos conforme a unas
especificaciones (Conti, 1993; Dale, 1994; Goetsch y Davis, 1994).

La calidad pasa de un enfoque limitado a un enfoque méas amplio en el que se
implican otras partes de la organizacion (Feigenbaum, 1951; Dale, 1994). En este
enfoque de aseguramiento, se introduce por primera vez el compromiso de los
trabajadores y la necesidad de la formacion como un aspecto importante para que el
sistema de Aseguramiento de la Calidad pueda implantarse correctamente en la
organizacion.

En la préctica, este enfoque cristaliza en un sistema documental que asegura que
todos los procesos que se realizan en esa organizacion estan planificados y controlados
para evitar la produccién de output defectuosos (Merrill, 1995).

A menudo, los sistemas de Aseguramiento de Calidad se hacen de acuerdo a
unas normas de referencia certificables. Este es el caso de aquellas que son objeto en la
presente Tesis Doctoral: Las normas internacionales 1ISO 9000 y el Sistema de Calidad
Turistica Espafola, creacion del Instituto de Calidad Turistica Espafiola (ICTE).

1.3.4. La Gestion de la Calidad Total.

La Gestion de la Calidad Total (GCT) supone una evolucion notable respecto al
Aseguramiento de Calidad hacia una disciplina de caracter mas estratégico y global para
la empresa (Moreno Luzén, 1991). La diferencia mas importante entre los enfoques
anteriores y la GCT es que éste es un enfoque global de direccion, requiere la aplicacion
de los principios de la gestion de la calidad en todos los niveles de la organizacion y no
la aplicacion aislada de una serie de programas independientes (Garvin, 1988). En este
sentido, las organizaciones para poder hacer frente a las nuevas exigencias necesitan

3 ..
Budne (1982) define la fiabilidad como “La probabilidad de que un producto funcione de un modo
especificado durante un determinado periodo de tiempo y en unas condiciones preestablecidas”.
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entender la calidad con un enfoque centrado en el cliente, con caracter multidimensional
y dindmico (Zeithaml, 1988; Garvin, 1988; Oakland, 1989; Crosby, 1991;).
La GCT es segun Joseph, Rajendran y Kamalanabhan, 1999:

“Una filosofia de gestion integral basada en el mejoramiento continuo de la
calidad de productos y procesos para alcanza la satisfaccion del consumidor”

La calidad total tiene al cliente como objetivo prioritario buscando su
satisfaccion dentro de un marco de mejora continua tanto en los procesos como en el
sistema de prestacion del servicio donde estan involucradas todas las personas desde el
primero al ultimo responsable. Segun Bolivar (1999) podemos agrupar sumariamente la
“filosofia” (o, mejor ideologia) y préacticas de la GCT en estas dimensiones:

1. Orientacién a los clientes. El principal y mas indiscutible supuesto es entender
como dice uno de los cuadernos del MEC (1997: 22) que «El cliente es el
arbitro final de la calidad del servicio que se presta. La satisfaccion del cliente
también se puede medir y analizar». Por eso, es preciso conocer cuéles son sus
necesidades, expectativas y nivel de satisfaccion (entrevistas, encuestas, grupos
de analisis, etc.).

2. Mejora continua. Los esfuerzos de mejora deben ser continuos a lo largo del
tiempo, de acuerdo con un ciclo (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) que enlace
siempre el proceso con los resultados (LOpez Rupérez, 1994; MEC, 1997).
Analizar la situacion actual y sus causas, aplicando un plan de mejora cuyos
resultados consolidados motivaran a su vez una planificacion en otro &mbito de
mejora. En la practica, dicha mejora continua demanda datos sobre los
resultados conseguidos a lo largo del tiempo.

3. Orientacion a los procesos de trabajo. Sin desdefiar la importancia de los
resultados, éstos no pueden mejorarse si no se concentra el esfuerzo en los
procesos que estan en su base. Simultaneamente a estas tres dimensiones de la
GCT propuestas por Bolivar, tras una revision bibliografica Perdomo y
Gonzélez (2004) identifican también ocho dimensiones o factores criticos de la
GCT mas frecuentes:

o Apoyo de la direccion y liderazgo.

. Relacion con proveedores.

. Informaciodn y evaluacion para la calidad.

. Gestion de procesos.

. Entrenamiento, formacion y aprendizaje.

. Disefio de producto.

. Disefio organizacional, comunicacion y estrategias.
. Variable criterio: Resultados.
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Los preceptos de la GCT se fueron institucionalizando a través de los Premios a
la calidad y sus modelos de evaluacion asociados donde fueron elevados a criterios de
evaluacion de la gerencia (Perdomo y Gonzélez, 2004). Los modelos se basan en los
grandes Premios internacionales de calidad entre los que destacan el “Premio Deming”
japonés, instituido en 1951, el “Malcolm Baldrige” americano de 1987 y el “Premio
Europeo a la Calidad” de 1991(Membrado, 1993). Este ultimo Premio esta basado en
el Modelo Europeo para la Excelencia Empresarial (European Foundation for Quality
Management, 1996). Conti (2007) indica a su vez que la creacion del “Premio Europeo
a la Calidad” implico el despegue de la GCT en Europa al igual que habia pasado en
Estados Unidos con el Premio Malcolm Baldrige.
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CAPITULO 2. LA NORMA 1SO 9001.
2.1. Introduccion.

Alonso, Barcos y Martin, (2006) definen la normalizacién como:

“El proceso por el que se desarrolla una norma o especificacion técnica que regula y ordena
situaciones que se repiten, cuya observancia no es obligatoria, y ello con la participacién de todas las
partes interesadas, y que es aprobada por un organismo de reconocido prestigio nacional o
internacional”.

Las caracteristicas que debe reunir una norma’ como documento son las
siguientes (Alonso, Barcos y Martin, 2006):

e Ser publica. Es decir, debe someterse al pablico en general y ser accesible a
cualquier organizacion que quiera implementarla.

e Ser voluntaria. La implementacion de las normas suele darse bajo un esquema
voluntario para las empresas, independientemente que, en determinados
momentos, se vean obligadas por las exigencias del propio mercado.

e Haberse sometido a la participacion de los interesados durante su elaboracion.

e Garantizar la transparencia durante todo el proceso de elaboracién, asi como la
publicidad de la informacion.

e Asegurar la debida imparcialidad a través de la participacion de todas las partes
interesadas.

e Haberse establecido por consenso.

e Mostrar efectividad y relevancia tanto en lo econémico como en lo social de
forma que el documento que se adopte finalmente demuestre que aporta algin
valor al desarrollo econémico y social.

e Ser coherente con otras normas en vigor, de manera que no presente
contradicciones sino complementariedad.

e Ser aprobada por un organismo reconocido a nivel regional, nacional o
internacional.

En los Gltimos afios se ha acelerado el proceso de normalizacion relacionado con
los sistemas de gestibn empresarial en un entorno econdémico caracterizado por el
marcado proceso de globalizacion e integracion economica. Dicho lo anterior, resulta
notorio el auge experimentado por diversas normas emitidas por organismos dedicados
a la normalizacion en el ambito econdémico. Entre todas ellas destacan, por su

*La traduccién cominmente usada de los términos “standardization” y “standard” por “normalizacion” y
“norma” no se encuentra exenta de problemas, ya que los vocablos castellanos tienen una connotacion
juridica y de obligatoriedad que no corresponde con la intencion de voluntariedad en su adopcion que
deberian transmitir, y de la que adolecen sus sindnimos anglosajones(Heras et al.2006). Para una
introduccién al ambito de la normalizacion resulta de interés el articulo publicado por los profesores
Escalera y Pascual para la seccion Aula de formacion del Boletin Econémico de ICE (Escalera y Pascual,
2004).
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importancia, dos familias de normas emitidas por la Organizacion Internacional de
Estandarizacion (ISO, por sus siglas en inglés): Las normas relacionadas con la
implementacion de sistemas de calidad 1SO 9000 y la familia de normas relacionadas
con la implementacion de sistemas de gestion medioambiental, 1SO 14000 (Marimon,
Heras y Casadesus ,2005). Con los dos tipos de normas, se busca la demostracion y
certificacion de la calidad como instrumento para favorecer el comercio, la adicion de
valor y confianza al cliente.

Han pasado 20 afios durante los cuales la serie de normas ISO 9000 han tenido
un gran impacto en todo tipo de organizaciones y aunque en mayor medida este impacto
se ha producido en el &mbito privado, también debe destacarse la gran cantidad de
organizaciones publicas que han implementado el modelo de gestion de la calidad
refiriéndose a dicha serie de normas (Férum Calidad, 2009).

Desde un punto de vista histérico los afios transcurridos han supuesto la
consolidacién de un modelo de gestion de la calidad y mejora continua que ha servido
como modelo de referencia para otros ambitos de la calidad como son medio ambiente,
seguridad y salud laboral, seguridad de la informacién, etc. Adicionalmente, también ha
servido como referencia fundamental para el establecimiento de modelos de gestion de
la calidad sectoriales en dmbitos tan diversos como sector automotriz, aerondutico,
alimentacidn, productos sanitarios, etc.

Tampoco hay que olvidar que la serie 1SO 9000 surge en el &mbito voluntario,
pero de forma rapida y conjuntamente con los esquemas de acreditacion, se toman como
referencia para la gestion de la calidad en el ambito reglamentario y hoy en dia es la
referencia reconocida en los esquemas de declaracion de conformidad reglamentarios.

Tras estos afios de consolidacion del modelo, se esperaria que a futuro las
organizaciones desarrollen en mayor medida sus sistemas de gestion y avancen hacia la
mejora continua, el reto mas importante que incorpor6 la nueva versiéon de 1SO 9001
publicada en el afio 2000 y que ha sido confirmado en la version publicada en el afio
2008.

El presente capitulo nos permite repasar la norma ISO 9000 como SGC (
Sistema de Gestion de Calidad) empezando por sus origenes, los pasos para su
implementacion, los procesos de auditoria y certificacion y una revision de la literatura
sobre los impactos de este sistema en los organizaciones.

2.2. Origen y antecedentes.

En sus origenes, la normalizacion nacio para limitar la diversidad antieconomica
de componentes, piezas y suministros para favorecer su intercambiabilidad de forma
que se facilitara la produccion en serie y la reparacién y mantenimiento de los productos
y servicios (Domingo y Arranz, 1997; Pola, 1997). La historia reconoce a Eli Whitney
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como el padre de la normalizacion. El sefior Whitney, en 1780, recibio la orden de
producir 10.000 mosquetes con urgencia. Dividio las partes de los mosquetes,
subdividio el proceso productivo en varias fases formando grupos para elaborar cada
parte y luego ensamblarlas, consiguiendo la intercambiabilidad de partes y la rapidez de
produccion (Esponda et al., 2001).

Podemos situar el origen de la normalizacion de sistemas de calidad en el Reino
Unido durante la Segunda Guerra Mundial. En dicha época se identificd la necesidad de
establecer métodos normalizados de trabajo y de gestion especialmente en aquellas
empresas suministradoras de material militar. En ese momento la gestion se enfoca
hacia el “Control de Calidad” y ciertos aspectos de la gestion (elaboracion de
procedimientos, registros, etc.). El objetivo es la conformidad de los productos con las
especificaciones y aun no se menciona el concepto de mejora continua.

En los afios 50 aparece el concepto de “Aseguramiento de Calidad”. Es
especialmente importante la publicacién en los Estados Unidos de varias normas en el
ambito de la industria militar, por ejemplo:

e MIL-Q-9858, con requisitos aplicables a proveedores.
e MIL-1-45208, con requisitos para la inspeccion de productos.

También en los afios 50 y 60, el sector nuclear se incorpora a la normalizacién
elaborando normas (10 CFR 50 y 10 CFR parte 830) aplicables a la construccion de
instalaciones nucleares.

La preocupacion para la reduccién de fallos o no conformidades en la industria
militar lleva a que en 1968 la OTAN publique las especificaciones AQAP (Allied
Quality Assurance Procedures).

En los afios 70 la mayoria de sectores industriales empiezan a establecer
esquemas para la evaluacion y homologacion de proveedores a través de auditorias de
1% 2% y 3% parte. El Reino Unido toma de nuevo la iniciativa normalizadora y en 1974 se
publica la norma BS 5179 que establece directrices para el Aseguramiento de la
Calidad. Es muy importante indicar que BS 5179 ya no es una norma sectorial (militar,
nuclear, etc.) sino que se publica con intencion de que pueda ser utilizada por empresas
de cualquier sector, dado su caracter mas amplio.

En 1979 se publica en el Reino Unido la norma BS 5750 la cual es considerada
como la precursora de la ISO 9000.

A principios de la década de 1980 se crea la International Standard Organisation
(ISO); dicha institucion inici6 un arduo trabajo para publicar un sistema normalizado de
Aseguramiento de la Calidad. 1SO fue fundada en 1946 para desarrollar un conjunto de
normas para el sector manufacturero, del comercio y de la comunicacion. El esfuerzo
inicial de esta organizacion culmin6 con la creacion del Comité Técnico denominado
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TC-176, y por ultimo con la publicacién en el afio 1987 de la serie de normas
genéricamente referidas como 1SO 9000. EI Comité Técnico TC-176 esta conformado
por tres comités y varios grupos de trabajo ubicados en Ginebra, sede de la
organizacion. En el Comité ISO/TC 176 participaron como asesores cuatro
organizaciones nacionales: AFNOR (Association Francaise de Normalisation), ANSI
(American National Standard Institute), NNI (Nederlands Normalisatie Inatitut), BSI
(British Standards Institute) y SCC (Standards Council of Canada) La norma ISO 9000
se concibiod inicialmente con el objetivo de armonizar la gran cantidad de normas ya
existentes, tanto nacionales como internacionales (Alexander, 1998).

2.3. La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO)

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion estructurados en comités. Los
Comités Técnicos de la ISO se encargan por lo general de la elaboracion de normas
internacionales. Los comités miembros nacionales interesados por un tema particular
tienen el derecho de formar parte del Comité Técnico creado para este efecto. Las
organizaciones internacionales, tanto gubernamentales como no gubernamentales,
relacionadas con la ISO participan igualmente en estos trabajos.

Las funciones y objetivos de la ISO son las siguientes (Voehl et al., 2000; ISO
9000, 2010):

e La elaboracion, discusion y presentacion de los proyectos de normas técnicas
internacionales.

e Facilitar la utilizacion de las nuevas normas para ser empleadas
internacionalmente y en la esfera local de cada nacion.

e Coordinar para los paises miembros las recomendaciones necesarias adicionales
para la unificacién de criterios de las normas ISO nacionales en cada pais.

e Elaboracién de las normas internacionales con el apoyo, participacion y
aceptacion de todos sus miembros.

e Colaborar activamente con organizaciones internacionales dedicadas a la
promulgacion de la normalizacion.

Con base en Ginebra, Suiza, esta organizacién ha sido la encargada de desarrollar

y publicar estandares voluntarios de calidad, facilitando asi la coordinacion y unificacion
de normas internacionales e incorporando la idea de que las practicas pueden
estandarizarse tanto para beneficiar a los productores como a los compradores de bienes
y servicios. La organizacion tiene diversas normas, modelos y sistemas de gestion
susceptibles de certificacion, tales como:

e Sistemas de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2000.

e Sistemas de Gestion Medioambiental ISO 14001, EMAS.

e Saludy Seguridad Laboral OHSAS 18001.

e La Norma 26000 de Responsabilidad Social (RSE).
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La serie de normas ISO relacionadas con la calidad han jugado un papel crucial
a la hora de promover un Unico estandar de calidad a nivel mundial. A continuacién
detallamos las normas que tienen relacion directa o indirecta con los sistemas de
calidad.

1. ISO 9000: Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos, vocabulario, requisitos,
elementos del sistema de calidad, calidad en disefio, fabricacidn, inspeccion,
instalacion, venta, servicio post venta, directrices para la mejora del desempeiio.

2. ISO 10000: Guias para implementar Sistemas de Gestion de Calidad/ Reportes
Técnicos Guia para planes de calidad, para la gestion de proyectos, para la
documentacién de los SGC, para la gestion de efectos economicos de la calidad,
para aplicacion de técnicas estadisticas en las Normas ISO 9000. Requisitos de
Aseguramiento de la Calidad para equipamiento de medicion, aseguramiento de
la medicion.

3. ISO 19011: Directrices para la Auditoria de los SGC y/o Ambiental.
2.4. Las normas ISO 9000.

Las normas ISO 9000 son un conjunto de normas Y directrices internacionales
para la gestion de la calidad que desde su publicacién en 1987 han conseguido una gran
difusion en todos los sectores empresariales como modelo para el desarrollo e
implementacion de SGC (Grijalvo, Martin-Romo y Prida, 2002, Del Rio y Martinez,
2008). Las normas del sistema de gestion inciden en las especificaciones que deben
cumplir, con caracter general o especifico, las actividades que conforman los procesos
en relacion con la calidad.

El objetivo de la serie de normas ISO 9000 es ofrecer un marco de referencia al
que se pueda recurrir cuando se pretenda evaluar las actividades de Aseguramiento de la
Calidad que una organizacion realiza. En este sentido, son normas muy genéricas que
necesitan de interpretaciones especificas segun el tipo de empresa y sector del que se
trate. Dichas interpretaciones se plasman en cada organizacion en lo que se llama el
Sistema de Aseguramiento de la Calidad y en la documentacion que lo soporta: Manual
de la Calidad y Manual de Procedimientos (Iracheta, Prida y Abarca, 2000). El sistema
se orienta a la valoracion y el registro del estado de las actividades de control de la
calidad, de forma justa, imparcial y neutral por una tercera parte y basandose en unos
controles estandarizados en todo el mundo. Permite que el resultado de la valoracion y
el registro se conviertan en un pasaporte comun para los mercados internacionales,
evitando asi la repeticion de controles innecesarios en los distintos paises. De acuerdo
con los procedimientos ISO, todos los estindares debian ser revisados por lo menos
cada cinco afios.

En el afio 1987, ISO publicé la primera version de la serie de normas
internacionales ISO 9001. Se publicaron tres normas enfocadas al Aseguramiento de la
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Calidad y cuyo alcance iba desde el aseguramiento basado en inspecciones y ensayos
(ISO 9003) hasta el modelo completo que incluia el disefio / desarrollo, la produccién,
la instalacion y el servicio posventa. Las normas publicadas fueron:

1. 1SO 9001: Modelo para el Aseguramiento de la Calidad en Disefio, Desarrollo,
Produccion, Instalacion y Servicio.

2. 1SO 9002: Modelo para el Aseguramiento de la Calidad en Produccion,
Instalacion y Servicio.

3. 1SO 9003: Modelo para el Aseguramiento de la Calidad en Inspecciones y
Pruebas.

4. 1SO 9004: Normas para la Gestion de la Calidad y Elementos de su Sistema de
Calidad — Reglas Generales.

5. 1SO 9004-2: Gestion de Calidad y Elementos del Sistema de Calidad. Guia para
Servicios.

Las normas certificables 1SO 9001, 9002 y 9003 y la norma no certificable ISO
9004 formaban un ddo coherente de normas sobre la gestion de la calidad. Las normas
ISO 9001, 9002 y 9003 estaban orientadas al Aseguramiento de la Calidad del producto
y a aumentar la satisfaccion del cliente mientras que la norma I1ISO 9004 tenia una
perspectiva mas amplia sobre la gestion de la calidad brindando orientaciones sobre la
mejora del desempefio.

Hacia finales de la década de los 90 se identifica claramente la necesidad de
cambiar el enfoque del Modelo de Sistema de Aseguramiento de Calidad propuesto e
incorporar los principios de la mejora continua (ciclo PDCA, etc.) que no se habian
incorporado formalmente en ninguna norma internacional. Esto se materializa en la
nueva revision de las normas cuyo resultado es la publicacion de 1ISO 9001:2000 el 15
de diciembre de 2000.

ISO 9001:2000 incluye muchas novedades:

e Se fusionan las 3 normas anteriores (ISO 9001, ISO 9002, 1SO 9003) en una
sola: La ISO 9001.

e Se sustituye el término “Aseguramiento de la Calidad” por el de “Gestion de la
Calidad”.

e El enfoque global supera la “conformidad del producto” y se redirige hacia la
“mejora continua”.

e Enfoque de Gestion por Procesos.

¢ Nuevos requisitos de seguimiento y medicion (satisfaccion de clientes, medicion
de procesos, etc.).
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De forma mas detallada, como lo hemos mencionado arriba, la familia de las
Normas UNE-EN-I1SO 9000° del afio 2000 est4 constituida por cuatro normas basicas,
complementadas con un ndmero reducido de otros documentos® (gufas, informes
técnicos y especificaciones técnicas):

e UNE-EN-ISO 9000: Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
Vocabulario. Esta norma describe los conceptos de un SGC y define los
términos fundamentales usados en la familia ISO 9000. La norma incluye los
ocho principios de gestion de la calidad que se usaron para desarrollar la ISO
9001 y la ISO 9004. Esta norma reemplaza a la ISO 8402:1994 y a la ISO 9000-
1:1994.

e UNE-EN-ISO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos. Esta norma
especifica los requisitos de un SGC, con el cual una organizacion busca evaluar
y demostrar su capacidad para suministrar productos que cumplan con los
requisitos de los clientes y los reglamentos aplicables, y con ello se pueda

aumentar la satisfaccion de sus clientes. Ella reemplaza a la ISO 9001:1994, la
ISO 9002:1994 y la ISO 9003:1994.

e UNE-EN-ISO 9004: Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la
Mejora del Desempefio. Esta norma proporciona orientaciéon para la mejora
continua y se puede usar para mejorar el desempefio de una organizacion.
Mientras que la ISO 9001 busca brindar Aseguramiento de la Calidad a los
procesos de fabricacion de productos y aumentar la satisfaccion de los clientes,
la ISO 9004 asume una perspectiva mas amplia de gestion de la calidad y brinda
orientacion para mejoras futuras. Ella reemplaza a la ISO 9004- 1:1994. Las
directrices para autoevaluacion se han incluido en el Anexo A de la ISO
9004:2000. Este anexo brinda un enfoque sencillo y de facil uso para determinar
el grado relativo de madurez del SGC de una organizacion e identificar las
principales areas de mejora.

e UNE-EN-ISO 9011: Orientacion relativa a las Auditorias. Los protocolos ISO
requieren que todas las normas sean revisadas al menos cada cinco afios para
determinar si deben mantenerse, revisarse o anularse. En la actualidad, la cuarta
edicién’ anula y sustituye la tercera edicion (ISO 9001:2000) que ha sido

> la version oficial en espafiol es UNE-EN-1SO 9001: 2000. La aceptacion y, por tanto la conversion de la
norma internacional en una norma también europea se sefiala afiadiendo a la norma 1SO el prefijo EN
(Norma Europea). A su vez, la aceptacién por AENOR (Asociacion Espafiola de la Normalizacion), el
organismo competente en Espafia, se expresa agregando el prefijo UNE (Una Norma Espafiola).

® Los tipos de documentos utilizados en los sistemas de gestion incluyen los manuales de calidad, los
planes de calidad, las especificaciones, las guias, las instrucciones de trabajo y planos y los registros.

" Los detalles de los cambios entre la tercera edicion y esta cuarta ISO 9001:2008 se muestran en el
anexoz2.
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modificada para aclarar puntos en el texto y aumentar la compatibilidad con la
norma ISO 14001:2004.

Esta cuarta edicion, mas bien, la version actual de la ISO 9001 fue publicada el
15 de Noviembre de 2008, su actualizacién ha generado un acuerdo entre 1SO e IAF
(International Acreditation Forum) para que todos los certificados acreditados deban
revalidar con la nueva version de la norma 1SO 9001:2008.

Segun el acuerdo, luego de dos afios de la publicacion de la 1ISO 9001:2008,
caducaran todos los certificados emitidos con la ISO 9001:2000, y asi mismo todos los
certificados acreditados que se emitan transcurrido un afio desde la publicacion oficial
deberén ser emitidos de acuerdo con la ISO 9001:2008. Es decir que durante el periodo
de transicion que durard 2 afios, coexistiran certificados de acuerdo con la 1SO
9001:2000 y con la 1ISO 9001:2008 que tendran el mismo estatus y validez.

Frente a ese nuevo escenario, es fundamental que los actuales usuarios que
actualicen su Sistema de Gestion de acuerdo a la nueva norma, se aseguren que la
interpretacion que hacen de los requisitos de la ISO 9001 sea la correcta.

Respecto a la nueva 1SO 9001:2008 no se introducen nuevos requisitos, sino que
establece clarificaciones a la version del afio 2000. La nueva version tiene como
objetivo mejorar la norma actual, proporcionar mayor claridad y facilidad de uso y
mejorar la compatibilidad con la ISO 14001:2004.

Los alcances y cambios de la 1SO 9001:2008° respecto de la versién 2000 son:

e Se mantiene la estructura de la norma.

e Requisitos del Sistema (clausulas 4).

e Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion (clausulas 5).
e Administracion de los Recursos (clausulas 6).

e Realizacion de Producto (clausulas 7).

e Medicion, Analisis y Mejora (clausulas 8).

Contindan sin cambios los 8 Principios de Gestion de la Calidad. Se mantiene el
enfoque de procesos de la 1SO 9001:2000. La norma mantiene su caracter genérico y su
aplicabilidad para todos los tipos y tamafios de organizaciones de cualquier sector. La
compatibilidad con la ISO 14001:2004 se ha mantenido y mejorado en lo posible. Se
mantiene la consistencia entre ISO 9001 e ISO 9004. La norma ISO 9004:2000,
Directrices para la mejora del desempefio, entra en vigor en noviembre 2009, se enfoca
hacia la gestion del exito sostenido.

8 se puede consultar el contenido de las clausulas en el Anexo 2.
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Los cambios se han restringido con el fin de limitar el impacto a los usuarios. En
este sentido solo se introdujeron cambios donde se visualizaron claros beneficios. No
existen cambios conceptuales o de fondo.

Para la norma 1SO 9001:2008 un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro
de un SGC, enfatiza la importancia de:

e Lacomprension y el cumplimiento de los requisitos.

e Lanecesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.
e Laobtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

e Lamejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

La mejora continua es un concepto que no se ha cambiado en la version 2008,
constituye precisamente el mecanismo con que se dotan las organizaciones para
aprender a conocer cada vez mejor las necesidades del cliente y para adaptarse
efectivamente a ellas, realizando con ello un mejor desempefio®. Para que todos los
trabajadores puedan desarrollar eficazmente esta actividad, es necesario algo muy
simple que podemos llamar instrumento o método, que pueda ser utilizable por
cualquier persona de la empresa. Esto se ha logrado con la “rueda de Deming” o “ciclo
PDCA” (P-planificar, H-hacer, C-revisar, A-actuar). Deming popularizé el ciclo PDCA
o0 rueda de Shewart. El sefial6 que la mejora continua se logra a través de la rotacion del
ciclo (PDCA) en las rutinas de trabajo (Figura 2.2)

Figura.2 2: Ciclo PDCA o rueda de Deming. Fuente: Grijalvo, Martin-Romo y Prida, 2002.

9Re1acionados con este tema se refieren estos articulos: Spencer, B.A. (1994): “Models of Organization
and Total Quality Management: A Comparison and Critical Evaluation”. Academy of Management
Review, vol. 19, n: 3, pp. 446-471. Dean, J.W.; Bowen, D.E. (1994): “Management Theory and Total
Quality: Improving Research and Practice through Theory Development”. Academy of Management
Review, vol. 19, n: 3, pp. 392-418.
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La fase de planificacion comienza con la definicion del problema y la
recopilacion de datos para analizarlo, tras ello habrd que identificar sus causas y
desarrollar el plan de accion para resolverlo.

La fase hacer se puede dividir en dos etapas: formacion y puesta en practica. En
efecto una vez elegida la solucién, la direccion debe formar al personal para que ejecute
correctamente las actividades que se deben llevar a cabo.

En la tercera fase revisar, se revisa la ejecucién para comprobar si se han
producido las mejoras esperadas.

Si ha sido asi, en la ultima fase actuar, se estandariza la solucion, para asegurar
que los nuevos métodos seran aplicados de forma continua (Grijalvo, Martin-Romo y
Prida, 2002).

El ciclo se repite reiterativamente. Tan pronto la mejora se convierte en estandar,
simultaneamente se ponen en marcha nuevos planes para superarla. La mejora continua
se logra rotando la rueda, es decir, cambiando los estandares, revisandolos y
reemplazandolos por otros mejores. Esto puede hacerse en cada uno de los procesos de
la organizacion y cada uno de esos procesos puede ser objeto de mejora continua.

En ultimo lugar, la mejora continua global sélo es posible si quienes intervienen
en dicho proceso aplican el ciclo de mejora continua a su propia actividad. Prado (2000)
indica que:

“El pilar fundamental en el que se basa la mejora continua es el inmenso
potencial que poseen las personas. Son las personas que establecen la organizacion, las
tareas, los métodos de trabajo, los procedimientos y las que actlan sobre las
Mdquinas”.

Mejora continua, personas y procesos, los tres conceptos se convierten en tres
factores clave para conseguir la satisfaccion de las necesidades del cliente y un nuevo
enfoque de gestion de la calidad que sustituye a los Sistemas de Aseguramiento de la
Calidad. Por tanto, los SGC persiguen la satisfaccion de los clientes a través de la
mejora continua de la calidad de todos los métodos y procesos operativos de la empresa
mediante la participacion activa de todo el personal. En estos sistemas, la organizacion
se presenta como un complejo sistema socio-técnico en el que la optimizacion atiende
no solo a los resultados del sistema productivo sino al aprovechamiento de los recursos
especialmente los humanos para lograr una mayor flexibilidad (Prida, 1984; Castro,
2000).

Para finalizar, a continuacion se expone la figura del modelo de un SGC basado
en procesos que ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los capitulos 4 a 8
de la norma ISO 9001 de la version de 2000; no hubo cambio en esta figura en la
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version de 2008. La figura muestra que los clientes juegan un papel significativo para
definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del
cliente requiere la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del cliente
acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos. EI modelo presentado en la
figura 2.3 cubre todos los requisitos de esta norma internacional, pero no refleja los
procesos'® de una forma detallada. (Ref. UNE-EN-1S09001:2000).

Mejora continua del Sistema de
Gestién de la Calidad

€ Responsabilidad de
la direccién
c
he
L a 0
_9, o Gestiéndelos Medicién, analisis y 9 E
c = recursos —— E c
3 |z =
— m —
o |¢o o
o-
Entradas Realizaciondel Salidas
> produco

Figura.2 3: Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma ISO 9000:2000.Fuente: 1ISO FDIS (2000).

2.4.1. Los requisitos y principios de la norma 1SO 9000.

Los requisitos™ generales por un lado de la norma 1SO 9000:2008 determinan

que la empresa debe establecer, documentar, implementar y mantener un SGC y
mejorarlo continuamente a través de ocho actividades (1SO FDIS, 2010).

1.

Identificacién de los procesos.

% De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida “Planificar-Hacer-

Verificar-Actuar” (PHVA).
yv/an den Berghe (1998) hizo un resumen de los requisitos en tres grupos distintos:

Requisitos generales para un sistema de la calidad (responsabilidad directiva, manual y
procedimientos de la calidad designacion de un director de la calidad, disponibilidad de recursos
y personal cualificado, etc.).

La necesidad de implementar procesos de registro en los procesos clave en la organizacion
(disefio, desarrollo, adquisiciones, suministros, etc.), asi como en las actividades
correspondientes a dichos procesos.

Mecanismos especificos de garantia de la calidad, incluyendo la comprobacién e inspeccion, la
realizacion de registros de la calidad, la solucion de los casos de no conformidad con las
normas, mantener los documentos actualizados, efectuar auditorias internas y llevar a cabo
revisiones periddicas de gestion.
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O N oo

Determinacion de la secuencia y relaciones entre los procesos.

Determinacion de los criterios y métodos para controlar y asegurar la eficacia de
los procesos.

Disposicion de los recursos e informacion necesaria para realizar y llevar un
seguimiento de los procesos.

Realizacion de un seguimiento.

Medicion y analisis de los procesos.

Implementacion de acciones para alcanzar los objetivos planificados.

Mejora continua.

Por otro lado, los requisitos de la documentacion deben incluir las declaraciones

documentadas de una politica de la calidad, un manual de calidad, los procedimientos
documentados*? y los registros requeridos (ISO 9001:2008).

Hasta este punto se han revisado los requisitos de la norma y a continuacién

siguen los principios que la autora considera importantes para cualquier proceso de

trabajo.

La estructura y secuencia de la ISO 9001:2008 tiene como meta “Beneficiar a

las partes interesadas a través de la continua satisfaccion del cliente” (Frate, 2001;
Alonso et al. 2006; 1ISO 9001:2008): Para ello se contemplan ocho principios de la
calidad que deben formar parte de las mejores précticas de una organizacion
empresarial:

1.

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en sobrepasar las expectativas de los
mismos.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacién de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

Participacion del personal: El personal a todos los niveles es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso.

12'E| término significa que el procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido.
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5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia
de una organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se
basan en el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacién y sus
proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

2.5. Implementacion de la norma ISO 9000 en las organizaciones

El liderazgo y compromiso de la direccién con el cambio es indispensable para
llevar a cabo la implementacidon del SGC con éxito pues el cambio organizativo y de
cultura de empresa que supone dicha implementacion no es posible si la direccion no
asume su compromiso con el sistema, maxime cuando estos cambios requieren un
esfuerzo de afios (Hill, 1991). La realidad nos dice que muchos programas fracasan por
la falta de participacion de la alta direccion en los temas de calidad que es en muchos
casos son mas una intencion que una realidad. Ello puede ser debido a que estos
gerentes por un lado estdn més interesados en los resultados que en los procesos y su
mejora, y por otra parte han considerado los SGC y especialmente las normas 1ISO 9000
como una imposicién del mercado mas que una oportunidad para mejorar (Grijalvo,
Martin-Romo y Prida, 2002).

Se puede resumir en tres etapas recomendadas la implementacion de un SGC
conforme a la norma ISO 9000 (Fergusson, 1996; Servat, 1998; Karapetrovic, 1999;
Cervera, 2002; Senlle, Martinez y Martinez, 2002; Nava y Jiménez; 2005; Alonso et al.
2006; Cianfrani y West, 2006; Camison, 2009):

1) Andlisis y diagnostico.

Es una fase clave para la organizacion y se orienta a la satisfaccion de los
clientes conforme a las exigencias recogidas en la norma ISO 9000.

Incluird a su vez las siguientes etapas:
e Determinar los objetivos generales que la organizacién quiere alcanzar,
conseguir ser eficiente, generar productos y servicios que cumplan

coherentemente los requisitos del cliente, lograr la satisfaccion del mismo,
incrementar o mantener la cuota de mercado, mejorar la comunicacion y la
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moral de la organizacion, reducir costes y pasivos, aumentar la confianza en el
sistema de produccion, etc.

e ldentificar las expectativas sobre la organizacion de otros agentes tales como
clientes, personal, proveedores, etc.

e Obtener informacion sobre la norma. Para ello se ofrece informacion mas
detallada en la Norma ISO 9000.

2) Implementacion de la norma.

Contempla las diferentes actividades precisas para la aplicacion de la norma en
la organizacion o los servicios dentro de ésta que se pretendan certificar. Incluye a su
vez las siguientes seis etapas:

1. ldentificar los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a través de la
organizacion. Se focaliza en analizar cuales son los procesos, quiénes son los
clientes destinatarios de los mismos, cuales son los requisitos de estos clientes,
etc.

2. Aplicar las normas ISO 9000 en el sistema de gestion de la organizacion.
Légicamente, el primer paso es optar por un referente para la calidad, una norma
o un modelo, asi como el porqué se hace y qué beneficios se esperan con ello. El
objetivo es elegir si lo que se busca es la certificacion de su SGC conforme a la
norma ISO 9001, o si ademas se esta preparando, por ejemplo, para optar a un
premio nacional a la calidad turistica.

3. Diagnosticar la situacion actual. Tras la apuesta por la Norma ISO 9001,
consiste en analizar como se encuentra la organizacion; por ello, se deben
concretar las diferencias existentes entre el sistema actual de gestion de la
calidad y un sistema que cumpla la norma, mediante autoevaluacién o
evaluacion externa.

4. Identificar los procesos necesarios para suministrar los servicios a los clientes.
El objetivo principal es revisar los requisitos de la implementacién de un SGC
de acuerdo a la norma ISO 9001 para determinar si son aplicables a la
organizacion, incluyendo: Procesos relacionados con el cliente, disefio y
desarrollo del servicio, compras, produccion y prestacion del servicio, y control
de los dispositivos de seguimiento y medicion.

5. Desarrollar un plan para eliminar las diferencias entre el sistema de calidad
actual y el sistema ideal.

6. Implementar el plan, a este nivel, la entidad que reciba la norma estara en

condiciones de fomentar de forma ordenada las acciones identificadas y realizar
un seguimiento del proceso del programa.
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3) Mejora del Sistema de Gestion de la Calidad.

Una vez implementada la norma y analizado el nivel de cumplimiento y
adecuacion de la misma en la organizacion, estamos en condicion de poder definir las
diferentes actuaciones para la mejora del SGC con el objetivo de, en caso necesario,
poder alcanzar finalmente su certificacion conforme a la norma 1SO 9000.

Para ello se acometen las siguientes etapas:

a) Realizar auditorias internas periddicas: Se hardn conforme a la Norma I1SO
19011 como orientacion para la auditoria, la calificacion del auditor y la gestion
de los programas.

b) Certificacion de la conformidad por un organismo de registro/certificacion
independiente. La etapa incluye la contratacion de una entidad acreditada para
Ilevar a cabo una auditoria y certificar la conformidad del SGC.

¢) Evaluar la informacion que genera el sistema de calidad para determinar nuevas
acciones de mejora. El objetivo aqui sera la revision de la eficacia e idoneidad
del sistema de gestion.

d) Lanorma ISO 9004 proporciona una metodologia para la mejora.

Cuando se implementa un SGC en una organizacién, uno de los factores que
mas ejerce presion es el tiempo o siendo mas precisos, la impaciencia de los
responsables y potenciales beneficiarios por ver resultados rapidamente. Hay que
recordar que la calidad no es la cura instantanea para los problemas y que a veces
requiere un largo periodo de implementacién para que se puedan recolectar los
resultados esperados.

En Espafia, el tiempo de la implementacion varia entre seis y mas de treinta
meses (Casadesus, Heras y Karapetrovic; 2007) mientras que en el extranjero Anderson
et al (1999), establecieron que las empresas tardan entre 9 y 28 meses en conseguir la
certificacion. Estos investigadores espafioles demuestran a partir de un estudio en
Catalufia que mas del 50% de las empresas requieren menos de un afio para
implementar el sistema y Unicamente el 10% necesita mas de dos afios. Comparando
estos resultados con los obtenidos en sus estudios anteriores (1998, 2002), se observa
una disminucion considerable del tiempo necesario para llevar a cabo dicha
implementacion. Parece razonable esta reduccion del tiempo si tenemos en cuenta que
las empresas tienen cada vez mas recursos disponibles para llevar a cabo el SGC, como
por ejemplo nuevas guias, mas experiencia de los consultores, software especializado,
asi como la creacion de consorcios sectoriales para llevar a cabo esta implementacion.

Gustafsson, Klefsjo-Berggren y Granfors-Wellemets (2001) obtienen los
siguientes resultados de su estudio en SME (Small Enterprises) en Suecia: 13% de las
empresas necesitan menos de un afio, 53% entre uno a dos afios y 33% mas de 2 afios,
finalmente el 1% no contesta.
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El sector turistico tiene algunas caracteristicas propias como la estacionalidad
que hace que el proyecto pueda sufrir varias paradas y arranques. Por ejemplo pueden
existir hoteles de costa que solo estén abiertos durante ocho meses al afio. Otro factor
que puede influir negativamente es la rotacion de plantillas que hace que una vez
formados los trabajadores, estos abandonen la empresa y haya que volver a formar a los
nuevos empleados.

En cuantos a los costes como otro factor de la implementacion, provienen tanto
de la auditoria como de la certificacion. Segun Stevenson y Barnes (2001) existen
cuatro principales factores que generan costes debido a la busqueda de la certificacion
ISO: El tiempo, la formacidn, consultores, y el propio registro.

Las fuentes de costes de la auditoria pueden desagregarse en los siguientes
aspectos (Chahin, 2001):

e Auditores (coste horario de la planificacion, del desarrollo del proceso, del
desarrollo de los informes, gastos de operacion y logistica, gastos de
desplazamiento, gastos generales).

e Auditados (coste horario de preparacion, coste horario de las personas asignadas
al proceso, coste por interrupcion de tareas de operarios, costes de distraccion).

e Elementos materiales (coste de los recursos, instalaciones y medios fisicos
asignados a la auditoria).

Recordamos que las tarifas varian mucho tanto entre las diferentes instituciones
certificadoras dependiendo de la norma con la que se busca certificar y factores tales
como el nimero de trabajadores, nimero de sedes o el sector de actividad.

En los estudios en Espafia mencionados anteriormente’®, el coste de
implementacién de la norma ISO 9000 estd actualmente entre 6000 € y 12000 € para
mas del 50% de las organizaciones, y menos de 18000€ para el 85%. Es evidente que
hay que actuar con cautela a la hora de interpretar estos datos, ya que dependen

directamente del tamafio de cada organizacion.

Otro coste importante que hay que considerar en el caso de la implementacion de
la norma es el coste de mantenimiento del sistema. En Espafa, para el 86% de las
organizaciones, éste se sitia en torno a los 6000€ y 12000€ anuales. Unicamente el 6%

de las empresas reconocen tener un coste de mantenimiento superior a los 18000€
(Casadesus, Heras y Karapetrovic; 1998; 2002; 2007).

BConsultar Casadesus, Heras y Karapetrovic (2007) para mas informaciones.
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Tambien, los costes de la certificacion provienen, tanto de la auditoria como de
la certificacion. Es evidente que hay que pagar al organismo certificador por su trabajo.
El certificado puede implicar costes considerables (que oscilan entre los 2500 y los
10000 euros). No obstante, estos costes son solo una pequefia parte del coste global de
la certificacion: La gran parte esta representada por los salarios de los miembros de la
plantilla que se dedicaran a poner en marcha el sistema de la calidad (asistidos
probablemente para ello por consultores externos).

2.6. Los procesos de auditoria y certificacion de la calidad.

En el afio 2002, se publica la norma ISO 19011 la cual sustituye y anula a las
anteriores normas para la auditoria de SGC (normas ISO 10011-1,-2 y -3) y para la
auditoria de Sistemas de Gestion Ambiental (normas ISO 14010, ISO 14011 e ISO
14012). El término “auditoria de calidad” se refiere al examen de la calidad de un
proceso , un producto o un servicio , mientras que el término “auditoria del sistema de
calidad” alude al examen de todos o parte de los elementos que componen el SGC
(Senlle, Martinez y Martinez, 2002; Alonso et al. 2006). Acudiendo a la norma 1SO
19011:2002, la auditoria™* se define como un:

“Proceso sistematico independiente y documentado para obtener evidencias y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen
los criterios de auditoria™

Las auditorias se utilizan para determinar el grado en que se han alcanzado los
requisitos del SGC. Los hallazgos de las auditorias se utilizan para evaluar la eficacia
del SGC vy para identificar oportunidades de mejora.

Las auditorias de calidad pueden ser de los siguientes tipos (Forum calidad,
2008):

e Primera parte o auditorias internas: Son realizadas con fines internos por la
organizacion, o en su nombre, y pueden constituir la base para la auto-
declaracion de conformidad de una organizacion.

e Segunda parte: Son realizadas por los clientes de una organizacion o por otras
personas en nombre del cliente, por ejemplo, auditorias que realice una
organizacion para la evaluacion de sus proveedores.

e Tercera parte: Son realizadas por organizaciones externas independientes.
Dichas organizaciones, usualmente acreditadas, proporcionan la certificacion o

¥ La antigua norma 1SO 8402:1994 definia la auditoria de calidad como un “Examen metédico e
independiente que se realiza para determinar si las actividades y los resultados relativos a la calidad
satisfacen las disposiciones previamente establecidas, y para comprobar que estas disposiciones se
llevan a cabo eficazmente y que son adecuadas para alcanzar los objetivos.
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registro de conformidad con los requisitos contenidos en normas tales como la
Norma ISO 9001.

Existen tres agentes implicados en una auditoria (Alonso et al., 2006):

e El auditor: Es la persona convenientemente cualificada y acreditada para la
realizacion de la auditoria.

e El cliente: Es la organizacion o la persona fisica que solicita y se somete al
proceso de auditoria (interno o externo) conforme a una norma o modelo.

e La organizacion auditada es decir, la entidad sobre la que recae la auditoria,
incluyendo sus diferentes sedes o centros de trabajo.

Los posibles objetivos de una auditoria pueden ser (Nava y Jiménez; 2005;
Alonso et al. 2006; Cianfrani y West, 2006; 1SO 9000:2008):

e La verificacion de que el sistema de calidad de la organizacion satisface
permanentemente las exigencias especificadas y que estd implementado.

e La comprobacion de la adecuacidén del sistema a una norma de referencia
determinada o a un estandar.

e La constatacion de la conformidad de las actuaciones del personal que integra la
organizacion con referencia a los requisitos de su programa de calidad, segun lo
definido en la documentacion del sistema de calidad.

e La verificacién de la eficacia de las diferentes actividades que integran el
sistema de calidad de la organizacion, asi como de las medidas correctoras y
preventivas que se hubiesen adoptado.

e La evaluacion inicial de un proveedor antes de establecer relaciones
contractuales.

e El examen del cumplimiento de los requisitos del sistema de calidad por parte de
los proveedores con los que se mantenga relacion contractual.

Las auditorias del sistema de calidad pueden clasificarse atendiendo a diversos
criterios tales como: Objetivo de la auditoria, procedencia del equipo auditor, novedad
de la auditoria y auditorias de actuacién (Cervera, 2002; Alonso et al., 2006; Franklin,
2007).

A continuacion se explicara con mayor detalle cada uno de los criterios
mencionados:

1. Criterio 1: En funcion de sus objetivos.
Se pueden encontrar las siguientes categorias:

. auditoria de producto o de servicio es decir un examen detallado
del producto previo a su comercializacion.
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. Auditoria de proceso, el examen detallado de la calidad de uno o
varios procesos. Para ello, se examinan todos los elementos que los componen
con relacion a la norma de calidad de referencia. Ademas examina la adecuacion
y eficacia de los sistemas de medicion, seguimiento, control y evaluacién. La
auditoria de proceso se centra en la identificacion de no conformidades
(incumplimiento de algun requisitos de la norma de referencia), y la
correspondiente definicidn de las acciones correctivas.

. Auditoria del Sistema de Calidad: supone la evaluacion minuciosa
del conjunto del sistema de la organizacién. Con ello se pretende la verificacion
de la eficacia del sistema implementado, asi como el nivel de cumplimiento de
los requisitos de la norma contra la que es auditada.

2. Criterio 2: En funcion de la procedencia del equipo auditor.

Se pueden encontrar dos campos: La auditoria interna por un lado desde donde
el equipo que realiza la auditoria pertenece a la organizacion auditada. El objetivo de la
misma es la verificacion del cumplimiento de los requisitos establecidos en el sistema
de calidad, y la valoracion del nivel de eficacia de dicho sistema. Por otro lado la
auditoria externa donde el equipo es externo a la organizaciéon. Dicha auditoria se
clasifica en tres categorias: auditoria de certificacion’®, auditoria de evaluacién de
proveedores™® y auditorfa reglamentaria’’.

3. Criterio 3: En funcion de la novedad de la auditoria.

En funcion de si se trata 0 no de la primera auditoria a la que se ve sometida la
organizacion pueden diferenciarse las siguientes dos categorias: la auditoria inicial, la
primera a la que se ve sometida la organizacion y la auditoria de seguimiento, por haber
recibido una certificacion previa, se debe pasar por una auditoria anual mas superficial
que la inicial y de menor alcance.

4, Criterio 4: En funcion de las auditorias de actuacion.

Su funcion es el analisis comparativo de los resultados logrados en un momento
determinado en relacién con los objetivos planificados. Para ello serd preciso definir
indicadores y estandares, el registro de los resultados alcanzados y el analisis
comparativo de estos Ultimos con respecto a los estandares establecidos.

!> El equipo auditor pertenece a una entidad certificadora, y el objetivo de la misma es la concesién de un
certificado, atendiendo a una norma o modelo de referencia y su registro por parte de la entidad
certificadora.

16 El equipo auditor pertenece a una organizacién que quiere verificar la capacidad y seriedad de sus
proveedores, colaboradores o subcontratistas, tanto antes como durante la relacion contractual.

7" a auditorfa se realiza a instancias de la Administracién pablica con el objetivo de homologar a los
posibles beneficiarios, o garantizar la proteccion legal de los destinatarios del servicio prestado por la
organizacion

auditada.
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El desarrollo del proceso de auditoria de calidad incluye seis fases: Iniciacion
del proceso, preparacion y planificacion, ejecucion, elaboracion del informe, cierre, y
seguimiento de las acciones correctivas que representamos a continuacion en la figura
2.4.

A
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\ 4
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Favorable ”| correctivas
No
Auditoria Fase II
\ 4 MANTENIMIENTO Y
Informe de SEGUIMIENTO
auditoria FII
A
|
Si Acciones
Favorable ?l correctivas
l No
Cuestionario

Figura.2 4: Las auditorias en el proceso de certificacion del Sistema de Gestién de la Calidad.
Fuente: Alonso et al., 2006.

El sistema de auditoria y de certificacion es parte del proceso contemplado por la
norma Yy acordado por los diversos oOrganos nacionales e internacionales de
normalizacion. Una de las novedades mas relevantes de la norma es que por primera vez
se dispone de una norma conjunta para auditorias de calidad y medioambientales y es de
especial importancia que considere la metodologia para que un auditor se cualifique en
las dos disciplinas (férum calidad, 2008).

La certificacion es:
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“La accion realizada por una entidad reconocida como independiente de las partes
interesadas, mediante la que se manifiesta que se dispone de la confianza adecuada en que un
producto, proceso o servicio debidamente identificado esta conforme con una norma u otro
documento normativo especificado ”’(Segrestin, 1996; Ldpez, 2005; Alonso et al., 2006; 1SO
9000:2008).

La certificacion estd organizada fundamentalmente a escala nacional. La
mayoria de los paises desarrollados poseen ya una organizacion nacional capacitada
para "acreditar" a organismos nacionales de certificacion. Una vez aprobado el proceso
de acreditacion, el organismo certificador recibe el permiso para conceder certificados
"reconocidos” I1SO 9001. Este proceso de acreditacion requiere el cumplimiento de
criterios muy estrictos por el organismo certificador tanto en términos de las
cualificaciones de sus auditores como en cuanto a su propia organizacion interna.
Ademaés, esta acreditacion suele estar limitada a determinados sectores industriales y
tiene que renovarse periédicamente (Van den Berghe, 1998).

La certificacion es un proceso que para tener “credibilidad” requiere seguir
principios evolutivos (Toth, 2000) es decir, principios que contribuyan al desarrollo
gradual y transformacién de las actividades y procesos de la empresa, asi como de las
actitudes y conductas de los empleados.

La obtencion de una certificacion de calidad por la organizacion significa que
ésta desarrolla su actividad en el marco de un sistema o modelo de calidad que la
compromete a realizar procedimientos adecuados y eficientes, dirigidos a implementar
un proceso de mejora continua. Pero esta certificacion no implica una garantia, puesto
que los organismos de certificacion examinan las quejas de las partes demandantes y
verifican las acciones correctivas tomadas por la empresa, lo que le da garantia y vida al
sistema (Martinez, Guillén y Barbeito, 2001).

En la actualidad y a pesar de la existencia de opiniones en contra, disponer de
una certificacion I1ISO 9001 es un simbolo de prestigio y de excelencia de la gestion y
esto viene confirmado por los datos cuantitativos del numero de certificaciones que
indicaremos en el proximo apartado.

Se pueden identificar los siguientes agentes implicados en el proceso de
certificacion:

e La entidad nacional de acreditacion: Es la que posee las competencias para
acreditar a las entidades de certificacion que pueden operar a nivel nacional. En

Espafia, se trata de la ENAC (Entidad Nacional de Acreditacion).

e La entidad de certificacion. Es aquella reconocida como independiente. Para
ello, debe haber sido acreditada por entidades nacionales de acreditacion. En el

36



Capitulo 2: La norma ISO 9001

informe de certificaciones en Espafia hay un total de 23 entidades acreditadas
operando en el esquema de SGC (férum calidad, 2009).

e Organizacion solicitante o cliente. Es la organizacion o persona fisica que
solicita la certificacion. Con la aparicion de sistemas garantizados de
certificacion, los grandes fabricantes han optado por reducir sus estructuras
destinadas a controlar la calidad de sus proveedores y han empezado a ejercer
dicho control a través de los organismos certificadores, exigiendo a sus
proveedores que certifiguen sus sistemas de la calidad segun estandares
internacionales. Esta es la principal causa que ha motivado el enorme
crecimiento de demanda de certificacion por parte de las empresas proveedoras
(Iracheta, Prida y Abarca, 2001).

e La organizacion auditada que no tiene por qué coincidir con el cliente. Es la
organizacion sobre la que recae la auditoria incluyendo sus diferentes sedes o
centros de trabajo.

Segln Van den Berghe (1998), Cervera (2002), Nava y Jiménez (2005) y Alonso
et al. (2006) la realizacion del proceso de certificacion incluye las siguientes fases:

a) Solicitud de certificacion por parte de la organizacion a la correspondiente
institucion certificadora.

b) Tramitacion de la solicitud por la entidad de certificacion.

c) Visita preliminar de la entidad de certificacion.

d) Realizacion de auditoria inicial del sistema de calidad.

e) Concesion o denegacion de la certificacion

f) Inscripcién de la organizacion en el registro de la entidad de certificacion.

En la solicitud se incluiran todos los documentos necesarios para la certificacion,
también un cuestionario de evaluacién previa con informacién adicional sobre la
organizacion. Por ultimo, contendra la aprobacion de las tarifas y el compromiso de
pago de las mismas. Luego una visita preliminar que consiste en la comprobacion del
nivel de implementacién del sistema de calidad y la familiarizacion con la actividad de
la empresa, el alcance, las posibles fechas de auditorias, etc. Después se realizara la
auditoria inicial con los correspondientes informes de auditoria, plan de acciones
correctivas y las evidencias de las mismas, junto con la confirmacion de su eficacia y, si
es el caso, las posibles auditorias extraordinarias de confirmacion. Los auditores estaran
en condiciones de analizar y elevar su propuesta al ente de certificacion que especifique
el acuerdo de concesion o denegacion del certificado correspondiente. Después de la
decision favorable, la entidad certificadora y la solicitante firmaran un contrato con una
vigencia normalmente de tres afios, por el que se confiere a esta Gltima el derecho a
recibir el documento de certificado, el uso de la marca propiedad de la entidad
certificadora y ser inscrita en el registro de dicha entidad. Durante estos afios, la
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organizacion debera pasar una auditoria de seguimiento. Pasados los tres afios, debera
pasar por una auditoria de renovacion.

La formulacion general de las normas ISO 9000, la estructura de acreditacion
"nacional" y la "competencia" entre los organismos certificadores son factores que
contribuyen a que las practicas de concesion de los certificados 1ISO 9001 presenten
ligeras diferencias. De hecho, la mayoria de los expertos estdn de acuerdo en que no
todos los certificados tienen el mismo valor (Van den Berghe, 1998).

2.7. La certificacion de sistemas de gestion segun ISO 9001 en el mundo y en
Espana

ISO ha dado a conocer los resultados de su informe anual (ISO Survey-2010)
sobre la certificacion en el mundo. El informe recoge la cantidad de certificaciones de
sistemas de gestion empresarial en las &reas de calidad (segun la norma ISO 9001),
medio ambiente (segun la 1ISO 14001), seguridad de la informacion (segin la ISO
27001), asi como la gestidn en los sectores de la automocién (segun la ISO/TS 16949) y
de los aparatos médicos (segun la ISO 13485). De todas estas aéreas cubiertas por el
informe, en la revision que se presenta en este apartado solo se referira a la primera: La
gestién de la calidad.

ISO 9001:2008, que establece los requisitos para los sistemas de gestion de
calidad, se mantiene firmemente establecido como el estandar a nivel mundial
implementado para ofrecer garantias sobre la capacidad de satisfacer los requisitos
de calidad y mejorar la satisfaccion del cliente en las relaciones proveedor-cliente.
Hasta finales de diciembre de 2010, por lo menos 1 109 905 certificados ISO 9001
se habian emitido en 178 paises y economias. El total de 2010 representa un
incremento de 45 120 (4%) con respecto a 2009, cuando el total supero6 el millon por
primera vez con 1 064 785 certificados.

A continuacion en la tabla 2.1, la distribucion de certificados 1SO 9001 en el
mundo segun el altimo informe publicado por 1ISO (ISO survey-2010) en 2011.
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Dic. Dic. Dic. Dic. Dic. Dic. Dic. Dic. Dic. Dic.
2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Africa/Asia
Occidental 19800 23627 20124 31443 48327 71438 78910 73104 77408 63357
Central/Am
érica  del | 14409 13679 9303 17016 22498 29382 39354 39940 36551 40655
Sur
América
del Norte 50894 53806 40185 49962 59663 61436 47600 47896 41947 36632
Europa
269648 292878 242455 320784 377196 414232 431479 455332 500319 530722
Lejano
Oriente 126779 148573 163061 220966 247091 300851 345428 356559 398288 428755
Australia y
N. Zelanda | 28819 29204 22791 19997 19092 19590 8715 10001 10272 9784
Total 510.349 561.767 479.919 660132 773867 896.929 951.486 982832 1064785 1109905
Variacion 11% 10% -11% 33% 17% 16% 6% 3% 8% 4%
anual

Tabla.2 1: Distribucién de certificados SO 9001 en el mundo. Fuente: Survey 1SO 2010.

Como dato curioso, merece la pena destacar que los diez paises con mayor
cantidad de certificados en vigor, segun ISO survey 2010, son por orden descendente:
China, ltalia, Federacion Rusia, Espafia, Japon, Alemania, Reina Unido, India, USA,
Republica de Corea.

Cabe destacar la presencia de Espafia en el Top 5 de esta lista. Efectivamente, la
implementacién de ISO 9001 en la actualidad en las empresas espafiolas es un
fendmeno importante y se encuentra en linea y en algunos casos por encima de paises
europeos como Alemania o Reino Unido. El esfuerzo realizado en Espafia desde muy
diversos ambitos (administracion publica, asociaciones profesionales, consultores,
certificadores, etc.) ha permitido alcanzar este nivel de divulgacion. En Espafia, en la
actualidad, existen varios organismos acreditados para extender certificaciones de
sistemas de la calidad UNE-EN-1SO 9001. Cualquier certificado extendido por ellos
ofrece la garantia de que la empresa que lo posea cuenta con un sistema de la calidad
implementado que cumple las exigencias incluidas en la norma ISO 9000
correspondiente.

Forum Calidad publica en 2011 el decimosexto Informe sobre la marcha de los
procesos de certificacion en Espafia de acuerdo con las normas 1ISO 9001.

Segun el Informe, los datos de certificacion conforme a las normas podrian ser
practicamente los mismos que los del afio anterior. A 31 de diciembre de 2010, el
namero de certificaciones vigentes de SGC conforme a la norma ISO 9001 era de
+4.167, lo que supuso un incremento anual de 5,8%. Es la continuidad de la tendencia
de los ultimos tres afios en los que hemos visto incrementos que cortejan el 5%.
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Lamentablemente, cada afio son menos las entidades de certificacion que
apuestan por este Informe de Forum de Calidad y deciden no facilitar sus datos® por
diversos motivos.

La distribucién del mercado espafiol de la certificacion tampoco ha tenido
grandes sobresaltos. Mas del 60% del mercado de la certificacion SGC continta siendo
de BVC y AENOR, con apenas unas décimas de diferencia de su cuota (32,3% y
30,4%) respectivamente). Con un total de 47.549 certificaciones, estdn muy lejos de
Applus + (6.190certificados, 8,1%), LRQA (5.151 certificados, 6,8%) o SGS ICS
(4.461 certificados, 5,9%).

Si debemos mencionar un cambio de lugar entre EQA y TuV Rheinland. La
primera, con 2.418 certificados de SGC (3,2%), ha cedido a la segunda (2.848
certificados, 3,8%) la sexta posicion que mantenia desde el afio 20009.

Como deciamos al inicio de los comentarios segun este Informe, la tendencia
global ha sido de crecimiento, con incrementos que oscilan entre el 1,7% del servicio de
Certificacion de la Camara de Comercio de Madrid (con 770 certificados y el 1,0% de
cuota de mercado) y el espectacular +38,7% de Dekra, que ha pasado de 238 a 330
empresas certificadas conforme a la norma 1SO 9001.

No obstante, los datos muestran que cinco de las dieciocho entidades de
certificacion participantes en el Informe, han mermado en numero de certificados. El
caso mas llamativo, el de BM Trada, que ha tenido un decremento del 13,2% con 1.001
empresas certificadas (frente a las 1.153 del afio anterior).

Fuentes autorizadas de diferentes entidades han asegurado que, si bien la caida
de certificados no deja de ser preocupante, el hecho real es que practicamente el 100%
de estas bajas se deben a la desaparicion de empresas que no han resistido la situacién
econdmica actual.

En la tabla 2.2 se presenta la distribucion de la certificacion anual 1SO 9001
entre las entidades certificadoras de Espafia.

'8 Los que redactan este informe, resulta del todo imposible contrastar la rigurosidad de los datos que las
entidades deciden colaborar les remiten. Ellos insisten en que el rigor de los datos viene avalado por cada
entidad.

40



Capitulo 2: La norma ISO 9001

Certificados acumulados Afo Afio Afio Afio Afio Afio
2005 2006 2007 2008 2009 2010
Bureau Veritas Certification(BVC) 17.634 10.589 11.820 22.497 | 22.947 | 24.466
Asociacion Espafiola de Normalizaciony | 12.494** | 17.657 19.231 20.588 | 21.869 | 22.993
Certificacion ( AENOR)
Lloyd’s Registrer Quality Assurance | 6.680 3.790 4.378 4.728 4.925 5.151
(LRQA)
SGS ICS Ibérica 6.419 4.407 4.852 4.319 4.361 4.461
APPLUS +CTC (LGAI Technological | 3.958 2.736 3.449 4.213 5.160 6.109
Center)
TaV Rheinland Ibérica ICT 4.260 2.497 2.545 2.473 2.266 2.848
European Quality Assurance Espafa | 1.274 1.211 1.649 2.192 2491 2418
(EQA)
Det Norske Veritas (DNV) 2.655 1.759 2.358 1.515 1.801 1.585
BM Trada Certification 666 764 945 1.133 1.153 1.001
Global Certification Spain 879 682 826 892 1.156 1.429
Servicio de certificacion de la Cémara de | 1.147 744 786 754 757 770
Comercio de Madrid
Inspeccién Auditoria y Certificacion(IAC) | 787 552 608 626 719 680
TV SUD lberia 1.104 478 543 623 522 491
British Standards Institution Espafia (BSI) | 940 513 540 594 n/d n/d
Instituto  Valenciano de Certificacion | 626 340 337 350 278 n/d
(IVAC)
IMQ Ibérica Certificacion (IMQ-CSQ) 76 105 221 343 n/d n/d
EDUQATIA Investigacion y certificacion | 157 202 284 306 359 398
Instituto de Certificacion CDQ (ICDQ) 44 81 125 242 283 358
SPG Sistemas y procesos de Gestion | 136 111 96 96 67 n/d
(SPG)
Calitax Certificacion 181 83 87 81 76 n/d
QSCB Evaluadores de conformidad 80 121 135
AIDICO Entidad de certificacion 40 42 48 50 61 80
RINA Iberia 6 9 19 35 n/d n/d
Dekra Certification 451 271 214 n/d 238 330
Germanischer Llord Certification (GLlord) | 164 100 148 n/d n/d n/d
Instituto de la Construccion de Castilla y 15 n/d 38 n/d
Ledn
TOTAL 57.522° |65.112° |[68.730 | 71536 | 75.703
Variacion % 13,17 5,6 4,0 5,8

Tabla.2 2: Distribucién de la certificacion anual 1SO 9001 entre las entidades certificadoras.
Fuente: Forum Calidad, 2011.
cifras de informes anteriores en los que figuraba la entidad ECA Cert.

**cifra a 31/12/2004 puesta que el afio 2005 no se facilitaron los datos.

2.8. Motivos de las certificaciones segun la norma ISO 9001 en las organizaciones.

En el &mbito académico existen varios trabajos empiricos relacionados con los
efectos de las normas 1SO 9001; por lo cual el objetivo de los dos ultimos apartados
sera establecer el estado del arte de las diferentes investigaciones realizadas en esta area.
Los resultados de estos estudios son muy parecidos y se basan en metodologias
asociadas a aplicacion de encuestas dirigidas a los directivos del &mbito de la calidad de
las empresas. Existen ademas estudios enfocados a la difusion de estas normas,
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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 cudl ha sido la motivacion que ha llevado a las
empresas a implementar el modelo 1ISO 9000 y los beneficios que la implementacion de
esta normativa ha producido en las empresas y las dificultades detectadas. Como se
plantea en este estudio, los resultados obtenidos por estas investigaciones son bastante
similares entre ellas, pero también se han detectado algunos resultados contradictorios,
debido a los criterios subjetivos utilizados.

Como hemos visto, la implementacién de sistemas de calidad normalizados no
es un requisito legal. Sin embargo, un gran nimero de empresas que operan a nivel
global reconocen que su adopcién es la clave para hacer negocios en los mercados
internacionales y para mejorar su competitividad, es decir el éxito y la credibilidad que
estd adquiriendo al asegurar la calidad (Martinez y Martinez, 2005). Las razones reales
detrds de los certificados ISO 9001 son presiones externas, certificacion de los
competidores, las necesidades de publicidad (Gotzamani y Tsiotras, 2002). La decisién
de implicar a la empresa dentro de un proceso de certificacion bajo las normas ISO
9001 puede surgir tanto por exigencias externas como por iniciativa de la propia
empresa ( Vloeberghs y Bellens, 1996; Buttle, 1997; Jones et al., 1997; Messeghem y
Varraut,1997; Anderson, Daly, y Johnson,1998; CasadesUs, Giménez y Marti, 1998;
Beattie y Sohal, 1999; Cochoy, Garel y De Terssac, 1999; Leung et al., 1999;
Gustafsson, Klefsjo-Berggren y Granfors-wellemets,2001; Boiral, 2002; Boulter y
Bendell, 2002; Gunnlaugsdittir, 2002; Magd y Curry, 2003; Benezech y Loos-baroin,
2004; Marimon,2004; Sun et al., 2004; Terlaak y King, 2005; Drew y Healy,
2006;Escobar et al.,2006; Heras et al., 2006; .Calisir, 2007). Como todos los estudios
coinciden en las motivaciones, vamos a seguir la clasificacion de Escobar et al. (2006)
por ser de las méas recientes y completas:

> Motivos externos.

La decision de implicar a la empresa dentro de un proceso de certificacién
depende de dos tipos de razones tipificadas en su trabajo como reactivas (externos) y
proactivas (internos). Las reactivas se refieren a la implementacién de la certificacion
como respuesta a determinados estimulos o presiones que son:

e Respuesta ante estimulos del Gobierno: La empresa busca aprovechar unos
incentivos que se ofrecen por parte del Gobierno como son cursos de formacion
sobre calidad, seminarios, congresos, financiacion, etc.

e Respuesta a las presiones de la reglamentacion exigida: La empresa necesita la
certificacion como requisito para poder transportar o producir determinados
productos en algunas comunidades.

e Respuesta a las presiones de las entidades financieras: La empresa busca la
certificacion como medio para acceder a créditos de gran cuantia.
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Respuesta a las presiones de mercado: Estas presiones seran producidas por
exigencias de sus clientes y/o mercados presentes y/o futuros en el que se
encuentre la empresa (los consumidores, la competencia, el acceso a otros
mercados, etc.).

Motivos internos.

La basqueda de beneficios atribuidos a la certificacion puede ser considerada

como la causa para la adopcion voluntaria de la norma. Estos beneficios o ventajas han
sido clasificados por Escobar et al., (2006) en tres grupos: Beneficios organizativos y de
control, beneficios de productividad y costes y beneficios comerciales; presentamos a
continuacion estos motivos a partir de la literatura mas representativa:

Basqueda de beneficios organizativos: La empresa busca una mayor
sistematizacion y documentacién de los procesos asi como una mayor
integracion de los recursos humanos en la estructura organizativa de la empresa.
Entre estos beneficios se podrian incluir el establecimiento de responsabilidades
y reglas, la generacion de una mayor motivacién para los empleados, la mejora
de relaciones y comunicacion entre empleados y direccién, la mejora de la
coordinacion con los proveedores, la modernizacion de la organizacion de la
compafiia, la cuidadosa documentacion de procesos y métodos, etc. (Vloeberghs
y Bellens, 1996; Buttle, 1997; Tari y Molina, 2002).

Busqueda de beneficios en la produccion: La empresa busca un aumento de
eficiencia en las actividades realizadas por la empresa, las cuales pueden llevar a
perseguir una estrategia de liderazgo en reduccién de costes. Concretamente
estos beneficios se traducen en un incremento de la productividad, una
disminucion de las reclamaciones y las quejas y un mayor aprovechamiento de
los recursos. (Carlsson y Carlsson, 1996; Tsiotras y Gotzamani, 1996; Casadesus
et al. 2000).

Basqueda de beneficios en la posicién comercial: La certificacion es para la
empresa una herramienta de promocién e imagen empresarial, por tanto la
empresa que busca este beneficio estd persiguiendo una estrategia de
diferenciacion que se puede concretar en la mejora de la satisfaccion de los
consumidores, la fidelizacion de los mismos, el aumento de la cuota de mercado,
el acceso a otros mercados y el aumento de las exportaciones, el incremento de
la reputacion de sus productos, la diferenciacion de la empresa respecto a otras
organizaciones y la mejora de la imagen de la empresa.(Tsiotras y Gotzamani,
1996; Vloeberghs y Bellens, 1996; Buttle, 1997; Santos y Escanciano, 2000).

En la tabla.2 3 se recogen las conclusiones de algunos de los principales estudios

sobre los motivos internos y externos para implementar las normas ISO 9001 llevados a
cabo en los Gltimos afios en las empresas de diferentes paises.
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Investigacion Pais No Internas externas Principales motivaciones

Empresas
Taylor(1995) Reino Unido 682 X X Mejora de la calidad y presion de los clientes
Hardiono et al.(1997) Unién Europea | 500 X Exigencia de los clientes , competencia y tendencia
1SO9000 Surrey(1996) Singapur 363 X Presion de los clientes
Carlsson y | Suecia 114 X Iniciar camino hacia la gestion de la calidad total
Carlsson(1996)
Idris et al(1996) Malasia 247 X Mejora de gestién y camino hacia GCT
Buttle(1997) Reino Unido 1220 X rentabilidad con la mejora de los procesos
Jones et al:(1997) Australia 272 X Exigencia de los clientes
Nottingham trent(1999) Reino Unido 5000 X Incrementar 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 procedimientos de trabajo e imagen
Escanciano et al(2001) Espafia 749 X Mejora de producto ofrecido y procesos internos
CasadesUs et al (2001) Espafia 502 X X Mejora de la eficiencia de la empresa y exigencia
Singels et al(2001) Holanda 192 X Mejora de la competitividad de la empresa
Boulter y bendell(2002) Reino unido 1066 X X Mejora producto ofrecido y motivacion comercial
Martinez. Martinez(2002) | Espafia 442 X Mejora de la eficacia interna
Llopis y tari(2003) Espafa 106 X X Imagen calidad y mejora de la gestion de procesos
Salahedin(2003) Egipto 83 X X Mejora de la eficiencia exportaciones y inversion
Pan(2003) p. lejano este 2951 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
Drew y Healy(2006) Irlanda 932 X X presion competencia y exigencia cliente
Gustafsson Sweden 403 X X busqueda de los beneficios
y al.(2001)

Tabla.2 3: Sintesis de estudios sobre motivacion para implementar las normas 1SO 9001.
Fuente: elaboracion propia a partir de la literatura mas representativa.

En el ambito académico el fendmeno ISO 9001 ha levantado gran interés y ha
sido ampliamente estudiado. A nivel internacional existen muchisimos trabajos
empiricos centrados en el estudio de la implementacion de la normativa 1ISO 9001,
estudios que analizan, entre otros factores de la motivacion para la implementacion de la
normativa y los resultados que aporta la norma (Brown y Van der Wiele, 1995; Withers
y Ebrahimpour, 1996; Vloeberghs y Bellens, 1996; Carlsson y Carlsson, 1996;; Buttle,
1997; Terziovski et al. 1997; Mallack et al, 1997; Nottingham Trent University, 1998;
Chittenden et al., 1998; Lee et al., 1999; Tang y Kam, 1999; Leung et al,1999; Romano,
2000 ,Santos et al. 2002).

La mayoria de los estudios recientes constatan que las principales razones que
llevan a las empresas a implementar ISO 9001 son de caracter externo. En efecto,
estudios recientes demuestran que en gran nimero de ocasiones las empresas adoptan la
ISO 9001 forzadas por sus clientes y no a partir de la conviccion de que aporte algln
beneficio (Vloeberghs y Bellens, 1996; Anderson, Daly y Johnson, 1999; Withers y
Ebrahimpour, 1996; Casadesus, Giménez y Marti, 1998). Como dicen Casadesus,
Giménez y Marti, se ha subrayado el papel “prescriptor” jugado por las grandes
empresas de automocion, construccion, energia, o de telecomunicaciones que vieron en
las normas 1SO 9001 una manera de asegurar cierto nivel de calidad en sus proveedores
sin engordar su cuenta de explotacion al recaer la certificacion en un organismo externo
y ser costeada por el propio proveedor. Segun algunos autores, la advertencia de las
grandes multinacionales de la automocion ha sido clara “obtengan el certificado o dejen
de hacer negocios con nosotros” (Zuckerman, 1998).
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Las empresas reciben presiones que en opinion de algunos autores son mayores
en el caso de las organizaciones de menores dimensiones (Brown, Van der Wiele y
Loughton, 1998). De otro lado, se suele destacar otro factor motivador de caracter
externo: La presion de la competencia (Mo y Chan, 1997; Brown, Van der Wiele y
Loughton, 1998; Vloeberghs y Bellens, 1996). En general las empresas buscan el
certificado porque otras empresas del sector lo tienen.

Se observa también el gran peso de las razones comerciales de la certificacion
segun la normativa ISO 9001. Asi pues, para muchas empresas el hecho de conseguir el
certificado parece ser mas una cuestion de marketing y de posibilidad de ganar nuevos
clientes (o de conservar los actuales y aumentar su cuota de mercado) que no de mejorar
en la eficiencia y el control de la empresa. Un ejemplo de esto lo dan Wayhan et al
(2002) en el caso de las empresas americanas que implementaban la certificacion con el
objetivo de poder exportar a Europa. La certificacion ISO 9001 no se hacia por calidad,
ni mejoras financieras, solo para obtener el certificado. Estos resultados fueron
ratificados por estudios realizados por otros autores como Gupta y Pongetti (1998) y
Skrabec et al (1996), los cuales descubrieron que la falta de certificaciones ISO 9001
suponia un inconveniente en empresas estadounidenses que pretendian hacer negocios
en Europa. Por esta razon, las grandes compafiias multinacionales estadounidenses
vieron que la certificacion ISO 9001 no solo era un medio para mejorar sus niveles de
calidad, sino también el umbral necesario para lograr su incorporacion en el mercado
europeo.

Concluiran suma, los estudios han llegado a diferentes resultados, entre los
cuales se destacan: Con respecto a la implementacion de las normas ISO 9001, la
principal razon fue la mejora de la calidad, seguida por la obtencion de una ventaja en el
mercado y finalmente la satisfaccion de las expectativas de los clientes (Litsikas, 1997).

En Espafia también son varios los estudios llevados a cabo sobre los factores de
la implementacion de la norma y sus resultados (Herrera et al. 1998; CasadesUs Yy
Giménez, 2000; Martinez et al, 2000; Heras et al, 2000; Claver y Tari, 2001; Escanciano
et al, 2001; Merino, 2001; Alvarez Gil et al, 2002; Marimon et al., 2002). Por ejemplo,
en un estudio de las empresas en Catalufia, Casadesus y Giménez (1998) destacan que
en un 60% de los casos la certificacion se ha llevado a cabo mas por motivos externos
que internos, mientras que en un estudio en el Pais Vasco, Heras y Casadesus (2001)
encuentran que el 68% es por motivos externos que por las caracteristicas de los bienes
producidos por las empresas. Un punto especialmente importante es el relacionado con
los motivos que justifican la decision de certificacion en Espafia.

Escanciano et al, (2001) en sus estudios sobre la experiencia de las empresas
espafolas con la certificacion 1ISO 9001, las motivaciones destacadas han sido la mejora
de la calidad de los productos y/o servicios, procesos y procedimientos por las empresas
encuestadas. Otras razones expuestas, han sido la mejora de la imagen de la empresa,
cumplir con un requisito para competir en el sector, asi como anticiparse al futuro al que
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tienden los mercados. A la luz de las puntuaciones obtenidas en el mismo estudio,
parece que la mejora de la empresa en todos los &mbitos y la adaptacion al entorno son
los motivos que preceden la decision de certificacion, frente a otros que los estudios
suelen considerar mas importantes. La realizacion de actividades de difusion/formacion
junto con la concesién de ayudas y subvenciones serian, en opinion de las empresas
certificadas, las medidas que favorecerian el éxito de la certificacion en Espafia. El
estudio de Gore (1994) anot6 que cuando las empresas estan sometidas a presion para
obtener el certificado, pueden contemplar el certificado 1SO 9001 como su primer
objetivo, y adoptar una perspectiva minimalista para conseguirlo.

Gustafsson, Berggren y Granfors-Wellemets, (2001) en un estudio sobre los
SME en Suecia exponen los motivos més importantes: Iniciativa personal (53%);
presiones de los clientes (22%); presiones del mercado (15%); presiones del gobierno
(2%); no contesta (8%).

Gotzamani y Tsiotras (2002) en un estudio en Grecia destacan que los motivos
mas importantes son:

e La politica de calidad general de las empresas (4.21).
e Lamejorade la calidad del producto/servicio final (4.05).
e Lamejorade la calidad de las operaciones internas (3.93).

A la pregunta ¢porque las empresas buscan el certificado? 36% contesto por sus
clientes, 23% por los beneficios y la reduccién de los costes y 18% por ventajas
competitivas.

Un estudio similar sobre mas de 600 empresas americanas y canadienses
concluyé que la principal razon fue las presiones de los clientes y las ventajas
competitivas (43%), mientras que los beneficios internos de certificacion fueron
interpretados como la mejora de la calidad (57%). Por tanto, la presion de los clientes,
tal y como se puede concluir de la lectura de los resultados de investigaciones realizadas
en otros paises como, por ejemplo, el Reino Unido y Suecia, tiene que ver con la
exigencia de trabajar con proveedores registrados como el principal argumento
esgrimido por las empresas para certificarse.

Un estudio realizado por Science and Engineering Policy Studies Unit tomando
como base una investigacion realizada en 28 empresas inglesas (SEPSU, 1994) observo
la existencia de una relacion entre las motivaciones que llevan a la certificacion y las
ganancias obtenidas, ya que las empresas que sefialan las presiones de los clientes como
causa que les conduce a obtener la certificacion tienen menor tendencia a obtener
beneficios que las empresas que sefialan otras causas. Por consiguiente, segun estos
estudios se puede predecir el grado de mejora obtenido en funcion de los motivos de la
certificacion. En la misma linea Jones, Andt y Kustin (1997) realizaron un estudio
empirico en 272 empresas australianas sobre las motivaciones para la certificacion en
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calidad. Del estudio, se desprende que las empresas que se han certificado porque se
consideran obligadas a ello, han obtenidos menores beneficios que les empresas que
tenian una vision méas elaborada del concepto de calidad. Estas Gltimas han buscado en
la certificacion un método para mejorar sus procesos internos, y/o reducir los costes de
calidad y mejorar su enfoque al cliente.

En relacion con esta Gltima idea, en un estudio realizado en 192 empresas
holandesas por Singels, Ruel y van de Water (2001) se sefial6 que existia una relacion
entre los beneficios financieros obtenidos y las razones internas de las empresas para
certificarse. Otras investigaciones, como la de Abraham et al. (2000), llegaron a la
conclusién de que la certificacion ofrecia pocas garantias de obtener una gran
repercusion si no era acompafiada con cambios importantes en el liderazgo, las
comunicaciones y la estructura.

2.9. Beneficios y satisfaccion generada por la certificacion ISO 9001 en las
organizaciones.

Las investigaciones acerca de los beneficios aportados por la certificacion no
aparecen sino hasta mediados de los afios 90, si bien en afios anteriores ya se habian
publicado diversas investigaciones acerca de la motivacion y las dificultades de las
empresas en el proceso de certificacion segin la norma ISO 9001 (Hurtado et al., 2009).
Esto no se debe a la carencia de importancia, sino a la dificultad de la valoracion, en
especial en la utilizacién de unas variables objetivas que representen los verdaderos
efectos de la certificacion 1SO 9001.

Mann y Kehoe (1994) afirman que “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 certificacién
ISO 9001 ( Marash, 1993; Mayer, 1993; Henkoff, 1993; McQueen, 1993; Carlsson,
1996; Fergusson, 1996; Vloeberghs y Bellens,1996; Jones y Arndt,1996; Buttle,
1997;Erel y Ghosh,1997; Williams, 1997; Beattie y Sohal1999; Leung et al., 1999;
Gavin, 2000; Aarts y Vos ,2001; Escanciano,2001; Giménez y Casadests 2001;
Gotzamani y Tsiotras, 1996, 2001; Santos y Escanciano,2001; Casadesus et al.,2002;
Boulter y Bendell, 2002; Gunnlaugsdittir, 2002; Magd y Curry, 2003; Sun et al., 2004;
Escobar et al.,2006; Heras et al., 2006; Calisir, 2007; Casadesus et al.,2007; Hurtado et
al.,2009) pueden clasificarse en dos tipos: Las basadas en datos “objetivos” y las que
utilizan datos mas “subjetivos”.

En referencia al primer tipo, consiste en valorar los beneficios a partir de las
diferencias entre el valor de las empresas antes y después de la certificacion. Este tipo
de investigacion se basa habitualmente en el analisis del valor de las acciones de las
empresas. Su inconveniente es la imposibilidad de determinar en qué medida el cambio
de la valoracidn de las acciones es debido a la implementacion del sistema de calidad o
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a otros efectos externos. Ademas, en dichos estudios se asume que las mejoras
producidas por la certificacion 1SO 9001 repercuten en el valor de la empresa, cuestion
no exenta de polémica y controversia. Por sus caracteristicas, este tipo se limita
Unicamente a empresas grandes cuya informacion contable resulta facilmente accesible
por cotizar en mercados financieros organizados, siendo la certificacion un fenémeno
que atafie cada vez mas a empresas que no cotizan en estos mercados. Otro tipo de
investigaciones similares son las basadas en datos comerciales (ver Haverjo, 2000;
Heras et al., 2002; Wayhan et al. 2001) donde se pretende evaluar la incidencia de la
implementacion y certificacion del modelo ISO 9001 en la rentabilidad y en las ventas
de las empresas. Esta investigacion trata de valorar cudl es la situacion de las empresas
antes y después de la implementacion y certificacion en relacion a empresas no
certificadas de similares caracteristicas.

El otro tipo de investigacion basado en datos “subjetivoS” obtiene sus resultados
de encuestas o entrevistas “cara a cara” con los responsables de calidad de la empresa.

Dichas investigaciones que Unicamente evallan el comportamiento y percepcién
de la empresa en un determinado instante del tiempo, cuentan con una posible distorsién
debido a que se trata de opiniones o datos aportados por las propias empresas (self-
reported data), y pueden estar sesgados debido a que quienes declaran la informacion
pueden tener cierto interés en hacerlo. (Casadesus, Karapetrovic y Heras, 2004).

Claramente se ha podido establecer que los estudios existentes en la literatura a
escala mundial confirman la existencia de importantes beneficios debidos a la
implementacién de la ISO 9001. Detras de estos beneficios, existe una polémica
relacionada con el tipo de investigacion utilizando datos subjetivos u objetivos. Segun
CasadesuUs et al., (2007), los resultados son bastante diferentes y hasta pueden llegar a
ser contradictorios. Uno de los motivos, segin ellos, de la existencia de estas
discrepancias son las diferentes aproximaciones que se han hecho. Por ejemplo,
mientras que algunos autores trabajan teniendo en cuenta los benéficos internos y
externos, otros prefieren trabajar con las relaciones con los clientes y proveedores, 0
diferenciando cudles son los beneficios estratégicos de los operativos. De todas
maneras, otro de los principales motivos de estas discrepancias estad en la propia
naturaleza subjetiva de las encuestas en las que se basan muchos estudios, dado que la
mayoria de ellos parten de encuestas 0 entrevistas a los responsables de calidad o
directores generales de las empresas.

A pesar de lo expuesto anteriormente, es mejor saber como se han ido
clasificando los beneficios de la implementacion de la norma 1SO 9001.

Los beneficios asociados a la normativa pueden separarse en “internos” y
“externos” a la empresa (Tsiotras, y Gotzamani, 1996, Vloeberghs y Bellens, 1996;
Lloyd’s Register Quality Assurance Ltd., 1994; Santos y Escanciano, 2001).
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> Desde el punto de vista externo.

Se puede mencionar los siguientes resultados (Jiménez y Casadesus, 2001;
Gonzalez, 2001):

e Mejoramiento de la imagen empresarial, proveniente de sumar al prestigio actual
de la organizacion, la consideracion que proporciona demostrar que la
satisfaccion del cliente es la principal preocupacién de la empresa.

e Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes, de acuerdo a la
capacidad que tiene la empresa para suministrar en forma consistente los
productos y/o servicios acordados.

e Apertura de nuevos mercados, en virtud de alcanzar las caracteristicas
requeridas por grandes clientes, que establecen como requisito en muchas
ocasiones poseer un SGC segun 1SO 9001 implementado y certificado.

e Mejoramiento de la posicidn competitiva, expresada en aumento de ingresos y
de participacion en el mercado.

e Aumento de la fidelidad de clientes, a través de la reiteracion de negocios y
referencia o recomendacion de la empresa.

e Sin duda, estos beneficios mencionados son de una enorme importancia, pero al
analizar la implementacion de un SGC desde el punto de vista interno de la
empresa, surgen otros beneficios que no sélo posibilitan la existencia de los
primeros, sino que ademas permiten sostenerlos en el tiempo, favoreciendo el
crecimiento y adecuado desarrollo de la organizacion.

» Desde el punto de vista interno.

Los beneficios de orden interno de mayor relevancia son (Jiménez y Casadesus,
2001; Gonzalez, 2001):

e Aumento de la productividad, originada por mejoras en los procesos internos,
que surgen cuando todos los componentes de una empresa no sélo saben lo que
tienen que hacer sino que ademas se encuentran orientados a hacerlo con un
mayor aprovechamiento econémico.

e Mejoramiento de la organizacion interna, lograda a través de una comunicacion
mas fluida, con responsabilidades y objetivos establecidos.

e Incremento de la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir los
costos de produccion de productos y servicios, a partir de menores costos por
reproceso, reclamos de clientes, o pérdidas de materiales, y de minimizar los
tiempos de ciclos de trabajo, mediante el uso eficaz y eficiente de los recursos.

e Orientacion hacia la mejora continua, que permite identificar nuevas
oportunidades para mejorar los objetivos ya alcanzados.

e Mayor capacidad de respuesta y flexibilidad ante las oportunidades cambiantes
del mercado.
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e Mejoramiento en la motivacion y el trabajo en equipo del personal, que resultan
los factores determinantes para un eficiente esfuerzo colectivo de la empresa,
destinado a alcanzar las metas y objetivos de la organizacion.

e Mayor habilidad para crear valor, tanto para la empresa como para sus
proveedores y socios estratégicos.

e La aplicacion de los principios de un SGC no s6lo proporciona los beneficios
directos ya citados, sino que también contribuye decididamente a mejorar la
gestion de costos y riesgos, consideraciones éstas que tienen gran importancia
para la empresa misma, sus clientes, sus proveedores y otras partes interesadas.

Estos beneficios constituyen, segun Escobar et al. (2006) la principal causa para
la adopcidén voluntaria de la norma. Los mismos autores han clasificado los beneficios,
tras una revision literaria y segun criterios propios, en tres grupos: Beneficios
organizativos y de control, beneficios de productividad y costes, y beneficios
comerciales:

e Beneficios organizativos y de control: Recogen las ventajas relacionadas con
una mayor sistematizacion y documentacion de los procesos, asi como una
mejor integracion de los recursos humanos en la estructura organizativa
(Vloeberghs y Bellens, 1996; Buttle, 1997; Tari y Molina, 2002).

e Beneficios de productividad y coste : Recogen las ventajas relacionadas con un
aumento de eficiencia en las actividades realizadas por la empresa, las cuales
pueden llevar a perseguir una estrategia de liderazgo en costes (Carlsson y
Carlsson, 1996; Tsiotras y Gotzamani, 1996; Casadesus et al.2000)

e Beneficios comerciales: Se refieren a las ventajas de la certificacion como
instrumento para incrementar la satisfaccion de los clientes e, incluso, como
herramienta de promocion e imagen empresarial. Pueden, por lo tanto, ayudar a
perseguir una estrategia de diferenciacion. (Tsiotras y Gotzamani, 1996;
Vloeberghs y Bellens, 1996; Buttle, 1997; Santos y Escanciano, 2000).

El proceso de clasificacion consistié en primer lugar en la construccion de una
lista de beneficios 0 ventajas mencionadas en los trabajos. Posteriormente se redujo el
namero buscando, aquéllos mas parecidos entre si y que hacian alusién al mismo tipo de
mejoras. Después, se agruparon segin los grupos antes mencionados. Finalmente, se
incluyeron dentro de cada grupo a los autores que mencionan alguno de los beneficios
incluidos en dicho grupo, aunque sea con una redaccion diferente o en un contexto
determinado. En cualquier caso, es importante tener en cuenta que estas tres
dimensiones no son independientes y que existen relaciones importantes entre ellas. Por
ejemplo, cabe pensar que los beneficios organizativos y de control pueden dar lugar
tanto a beneficios de productividad y costes como a beneficios comerciales.

Es importante resefiar que la mayoria de los beneficios, obstaculos y otros
aspectos relacionados con la implementacion de la ISO 9001 no difieren demasiado de
una cultura o de un pais a otro (Escanciano, 2002).
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En Espafria, es interesante la encuesta realizada en Catalufia de las 9000 empresas
certificadas de la ISO 9001 en 2007 por Casadesus et al. Los resultados muestran no
solo los beneficios més importantes de la implementacién de la norma 1ISO 9001 en las
empresas catalanas, sino también el porcentaje de empresas que han percibido una
influencia positiva, negativa o indiferente respecto a cada beneficio. Siguiendo la
clasificacion ideada por Vloeberghs y Bellens (1996), los beneficios se clasificaron en
cuatro grandes grupos: Resultados financieros, beneficios para los clientes, beneficios
para los trabajadores y resultados operativos. Los resultados demuestran que la 1SO
9001 tiene un efecto positivo practicamente en todas las categorias para la mayoria de
las empresas. No obstante, en puntos concretos como por ejemplo el absentismo laboral,
hay un numero significativo de empresas que no percibe ningun efecto. EI nimero de
empresas que reconoce tener efectos negativos en algln aspecto es practicamente
irrelevante y unicamente superior al 5% de la muestra en el caso de la disminucion de
los costes logisticos. A continuacion se resumen los resultados mas relevantes:

e En la gran mayoria de casos, la implementacion de la norma ISO 9001 tiene un
efecto positivo en la empresa.

e Los beneficios mas importantes son la disminucién de las no conformidades,
disminucion de las quejas y el aumento de la satisfaccion del cliente.

e Con la implementacion del estandar, se produce claramente una mejora en la
relacion con el cliente, tal como se ve en la satisfaccion del cliente, disminucion
de las quejas de los clientes, y mejora en la fidelizacion del cliente.

e Unicamente un nimero muy reducido de empresas, aproximadamente un 2%,
considera que se ha sentido perjudicada en algin aspecto, basicamente
econdmico, con la implementacion de la norma.

e Respecto a los empleados, mas del 50% indican que la implementacion de la
ISO 9001 ha mejorado el sistema de sugerencias, y aproximadamente la mitad
destaca la propia satisfaccion con el trabajo realizado.

e Muchas empresas no perciben ningin efecto de la ISO 9001 en el impacto
financiero, si bien algunas (entre un 15%-40% dependiendo del indicador
escogido) perciben un impacto positivo. Asi, por ejemplo, para el 38% de los
encuestados, la ISO 9001 ha mejorado su cuota de mercado considerablemente.
Es insignificante el nimero de empresas que consideran que se produce un
impacto negativo en los cuatro indicadores financieros.

e Desde un punto de vista operativo, los beneficios directos de la implementacion
de la ISO 9001 se pueden resumir en: i) Una disminucion de las no-
conformidades y ii) Del tiempo de entrega.

Por otra parte, algunos de los aspectos negativos que hay que destacar son los
siguientes:
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e Costes de implementacion: Un 7% de las empresas se consideran perjudicadas
por la implementacion de este estandar, dado que sus costes han aumentado mas
que los beneficios que esta inversion les ha generado.

e LalISO 9001 no mejora al ausentismo laboral.

e LalISO 9001 no aumenta las ventas por empleado.

En un estudio en Hong Kong, a la pregunta ¢cudl ha sido el beneficio externo
mas relevante?, el 33 % contesto que se percibid un aumento de la calidad; un 27% de la
satisfaccion del cliente y un 21.5 % las ventajas competitivas (Yung, 1997).

Rayner y Porter (1991) en su estudio sobre las empresas certificadas en Reino
Unido, expresaron que el 55% afirm6 haber logrado los beneficios esperados. En una
comparacion de costos versus los beneficios de la certificacion, el 65% consideré que
los beneficios fueron mayores que los costes, el 25% se sentia inseguro 0 que son
iguales y el 10% considero los gastos fueron superiores a los beneficios. También en el
estudio de Lee et al (1999), los autores analizan los costos y beneficios de las empresas
registradas segun la norma, resaltando las posibles diferencias existentes dependiendo
del afo de certificacion de las empresas. En él se concluye que no aparecen diferencias
significativas en ningun sentido, ni en relacion a los costos, ni a los beneficios.

Posteriormente y de nuevo en Inglaterra, Buttle (1997) evidencia que la
certificacion ha supuesto una mejora de los procesos asi como una mejora de la imagen
de la empresa y sus acciones de marketing. Leung et al. (1999) identifican aspectos
externos parecidos a los de Buttle (1997) que no estan relacionados con el mercado sino
con un aumento de la demanda de los consumidores. Un estudio realizado por la
Nottingham Trent University (1998), también entre compafiias del Reino Unido, afirma
que la certificacion 1SO 9001 supone una mejor eficiencia de los procesos internos de la
organizacion, en el estudio se identifica que las motivaciones externas son las menos
importantes. Withers y Ebrahimpour (2001) afirman que la mejora de la calidad
implicard nuevos clientes, un aumento de las ventas y una reduccion de costes
operativos, que consecuentemente llevara a una mejora de la rentabilidad de la
organizacion.

Adanur y Allen (1995) identifican cinco beneficios como consecuencia de la
implementacién de la 1SO 9001, uno de ellos se consideraria externo y cuatro de ellos
internos, a saber: La reduccion de las quejas de los clientes, la mejora de la calidad
ofrecida, la mayor implicacion de las personas, la reduccion de los costes y la mejora
del negocio.

Relacionando estos beneficios con los factores, Brecka (1994) investigo los
cambios en la percepcion de los beneficios de la normativa 1ISO 9000 en un periodo de
tiempo determinado. El autor destacd que el tiempo es un factor relevante en el estudio
de los beneficios aportados por la norma y concluyd que en determinadas empresas que
Ilevan mas de 5 afios certificados, obtienen mas beneficios que las que se acaban de
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certificar. La investigacion tambien 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 (1997), 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 afios de antigliedad. La
investigacion empirica no encuentra ninguna evidencia de que las empresas con una
certificaciobn mas antigua obtengan mas beneficios que el resto. De hecho, el trabajo
indica justamente lo contrario, es decir, que las empresas con certificaciones recientes
son las que perciben més beneficios.

En un estudio para empresas australiana, Beattle y Sohal (1999) demostraron
que la gran ventaja de la certificacion fue la mejora de los procedimientos. Méas del 70%
de los encuestados informé de las mejoras de produccion, la mejora de la satisfaccion
del cliente. Esto demuestra que cuando los SGC se utilizan adecuadamente, las
organizaciones pueden ser mucho mas competitivas. Los SGC no logran mayores
beneficios por si solos, pero cuando se combinan con iniciativas de mejora de la calidad,
se puede conseguir un mayor potencial®.

Skrabec et al. (1997) hicieron una clasificacion de los beneficios previstos de la
certificacion 1S0 9001; la mejora de la documentacion de los procesos y métodos fue el
primero de la lista. Los resultados del crecimiento de los establecimientos certificados
por localizacion geografica y sectores industriales, permiten afirmar que es indudable la
contribucion del modelo ISO 9001 al mejor desempefio de las empresas y de las
economias de los paises.

Un estudio realizado por académicos de Estados Unidos y Espafia (ISO
Management Systems, Julio-Agosto 2002) permitié concluir que la certificacion 1SO
9001, lleva a un mejoramiento del desempefio financiero de las empresas. Este equipo
analizé los datos de desempefio financiero de compafiias certificadas de tres sectores de
negocios en los Estados Unidos, en un periodo de 10 afios (1988-1997) contra un grupo
de compafiias no certificadas en los mismos sectores. EI desempefio financiero fue
medido por el retorno de la inversion. Algunos argumentan que la inversion en la
certificacion 1SO 9001 se paga por el mejoramiento de los procesos traducido en mayor
productividad y menores costos. Otros dicen que el certificado contribuye ademas a
mantener o mejorar la participacion de las empresas en el mercado. Por lo general, son
las empresas lideres las que hacen énfasis en la adopcion de mejores practicas de
Aseguramiento de la Calidad para promover el desempefio y la competitividad. La
identificacion y cuantificacion de los establecimientos certificados en ISO 9001,
contribuye al conocimiento de la cultura y actitud empresarial hacia el empleo de dichos

19Van en la misma linea de pensamiento que las conclusiones de Brown y Van der Wiele (1995).
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métodos. También contribuye la identificacion de la composicién y distribucion de las
certificaciones por regiones en la evaluacion de la capacidad exportadora y competitiva
del pais.

La efectividad o la satisfaccion que genera la certificacion ISO 9001 dependen
en grande parte de los beneficios alcanzados a través de ella y también de la
comparacion de éstos con las expectativas que llevaron en su dia a perseguir dicha
certificacion. Desde este punto de vista, una empresa que ha sacado mas partido a su
certificacion que otra podria estar mdas satisfecha si sus expectativas iniciales eran
inferiores.

Un estudio llevado a cabo por investigadores de UCLA ha demostrado que las
empresas estadounidenses que cotizan en la Bolsa de Nueva York y que cuentan con la
certificacion de calidad ISO 9001 han logrado una mejora significativa en su desempefio
financiero en comparacion con aquellas empresas que no cuentan con esta certificacion.
Trabajan con entusiasmo y optimismo, sabiendo que su organizaciéon mejora de forma
significativa gracias a la implementacion de la ISO 9001. Esta actitud contribuye al
futuro éxito y rentabilidad de la empresa.

En Espafia, Escanciano (2002) destaca que la mayoria de las empresas
certificadas, concretamente més del 60% se declara satisfecha. El andlisis de la
satisfaccion respecto a la 1ISO 9001 se refleja en todo lo que ha representado la
certificacion para la empresa (costos, ventajas, problemas, etc.). En general las empresas
estan satisfechas con dicha normativa, mas del 80% de ellas asi lo consideran.
Casadesus y Giménez, (1998) piensan que la satisfaccion no corresponde, ni tiene
porque hacerlo con una mejora de la calidad de la empresa o de los productos ofrecidos.
Muchas de las empresas se consideran satisfechas con la mejora de la imagen de calidad
que pueden percibir sus clientes actuales y potenciales, aungue no haya una mejora real
del producto o servicio ofrecido. Sin embargo, no hay la menor duda de que si la
normativa ha conseguido mejorar la calidad de la empresa y concientizar a los
empresarios y trabajadores de la importancia de la gestién de la calidad, ya se puede
considerar que su efecto ha sido muy positivo. Escobar et al. (2006) detectaron en sus
estudios que la certificacion 1ISO 9001 satisface a las empresas en aspectos relacionados
con la organizacion y el control de la empresa.

Escanciano (2002) detecto la presencia de wuna asociacion lineal,
estadisticamente significativa, entre la satisfaccion y los beneficios percibidos por las
empresas certificadas. La ecuacion de regresion explica casi el 23% de la variacion del
nivel de satisfaccion, si bien se aprecia como los beneficios relacionados con los
clientes y con los trabajadores son los que mas influencia tienen sobre el mismo, a
diferencia de lo que sucede en el trabajo de Buttle (1997), en el que los beneficios
vinculados a la mejora de los procesos y al incremento de la rentabilidad son los que
poseen un mayor peso especifico. Por otra parte, resulta interesante el hecho de que el
factor «Mejora de las condiciones de trabajo» que engloba beneficios tales como la
disminucion del ausentismo laboral y la reduccién de la accidentalidad, esté
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negativamente correlacionado con la variable dependiente. En cualquier caso, la
existencia de una correlacion estadisticamente significativa entre los beneficios
obtenidos y el nivel de satisfaccion alcanzado permiten aceptar la hipotesis de
correlacion.

Buttle (1997) en Reino Unido aprecia la presencia de una fuerte asociacion entre
estas variables de satisfaccion y beneficio si bien, en su caso, la ecuacion de regresion
explica el 45% de la variacion de la satisfaccion, frente al 23% en Espafa. Tal vez, la
diferencia se deba a que, a pesar de que la percepcidn de los beneficios se basa, en gran
parte, en datos objetivos, la medida en que cada empresa considera que la certificacion
ha cumplido sus expectativas tiene un alto componente subjetivo. Asi, la juventud de la
gestion de la calidad, en general, y la de la certificacion, en particular, en Espafia, al
menos en la fecha de realizacion del estudio (2001), junto con unas expectativas
demasiado elevadas, permite comprender mejor tal disparidad.

Escanciano (2002) descubre que el 61% de las empresas se declaran satisfechas
o muy satisfechas con la certificacion. Sin embargo, llama la atencion el elevado
porcentaje de ellas, un 32,1%, que se muestran indiferentes. Tal vez la obtencion de
menos beneficios de los esperados, tanto en intensidad como en cantidad, asi como unas
expectativas demasiado elevadas y la juventud de su certificado sean algunas de las
razones que justifiquen tal opinion.

Escanciano continud su estudio de la satisfaccion en relacion con las acciones
futuras de la empresa®. Los resultados fueron los siguientes: Aconsejar 1SO 9001 a
otras empresas e implementar un Sistema de Prevencion de Riesgos Laborales son las
medidas que cuentan con una mayor aceptacion. EI 90% de las empresas asi lo declaran,
lo que es ldgico si tenemos en cuenta dos circunstancias. En primer lugar que, por lo
general, algo méas del 60% de las compafiias se muestran satisfechas con la certificacion.
Otras acciones que un porcentaje mayoritario de las empresas de la muestra prevén
llevar a cabo:

e Implementar TQM, el 74,1%.
e Implementar un Sistema de Gestion Medioambiental conforme a la normativa

ISO 14000, el 72,9%.

e EXigir la certificacion a sus proveedores, el 68,2%.

20 . . . . . . .
El autor listé 7 variables de las acciones futuras: implementar un sistema de prevencion de riesgos
laborales ; aconsejar ISO 9000 a otras empresas; implementar TQM; implementar ISO 14000; exigir la

certificacion a mis proveedores; participar en foros o clubes de calidad; presentarme a algin premio a la
calidad.
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CAPITULO 3. EL SISTEMA DE CALIDAD TURISTICA ESPANOLA.
3.1. Introduccion.

Desde principios de los afios 90, el sector turistico espafiol ha venido
desarrollando distintas estrategias con fin de adaptar su posicion competitiva y dejar de
competir via precios, siendo la calidad, una de las mas relevantes (Camison, 1996;
Robledo, 1998, Vasquez y Diaz, 1997, Yepes, 2005), y para ello ha contado con una
herramienta potente como son los sellos de garantia de calidad, permitiendo visualizar
una nueva imagen del propio sector turistico espaiiol.

Un hecho que no ha pasado desapercibido, ha sido el impulso que desde las
administraciones publicas se ha dado al sector, concretamente desde la Secretaria
General de Turismo con el Plan Turismo 2020. Si bien muchas de las acciones de la
calidad se encuadran, hoy, dentro del Plan de Calidad Turistica Espafiola impulsado por
la Secretaria de Estado de Comercio, Turismo y Pymes; existen otros proyectos de la
Administracion Central como es el Instituto para Calidad Turistica Espafiola (ICTE),
organismo certificador espafiol de sistemas de calidad, privado, independiente, sin
animo de lucro y reconocido en todo el &mbito espafiol, que fue creado especialmente
para empresas turisticas con el fin de aglutinar todos los sistemas de calidad sectoriales
(Lardiés, 2004) y cuya tarea principal es la de ser responsable de la direccion general
del Plan de Calidad y la coordinacién de los diferentes institutos de los sectores
especificos (Robledo y Vadell, 2001).

3.2. Origen y antecedentes

El enfoque de Aseguramiento de la Calidad ha presidido un conjunto de
iniciativas que tienen como objetivo Gltimo asegurar un cierto nivel de calidad, comun
y homogéneo, para el colectivo de empresas turisticas de cada actividad, en vias a
mejorar la competitividad de los destinos turisticos espafioles y la imagen del producto
turistico espafiol. Las administraciones publicas han jugado un papel esencial en
Espafia para la concienciacion empresarial constituyendo un modelo en el dmbito
internacional. La primera accion publica fue Futures, Plan Marco de Competitividad
del Turismo Espariol, que se desarrollo con el impulso del Ministerio de Comercio y
Turismo en dos etapas (1992-1995 y 1996-1999). Este plan fue disefiado para superar
la dificil coyuntura de pérdida de competitividad en que se vio inmerso el turismo
espafiol a finales de los afios 80 y principios de 90 con un descenso de la calidad de los
productos y un deterioro de la imagen de los destinos turisticos. ElI Plan Marco se
oriento hacia la mejora de la calidad de los destinos, basandose en los Planes de
Excelencia Turistica y los Planes de Dinamizacion Turistica.

La implantacion del enfoque de Aseguramiento de la Calidad en turismo despega
realmente en 1996 cuando la administracion turistica nacional impulsa el macro
proyecto conocido como Sistema de Calidad Turistica Espafiola (SCTE). Las
actuaciones emprendidas por el SCTE fueron cuatro: Apoyo a la creacion de sistemas
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de calidad en diversos subsectores turisticos, apoyo a la creacion de la marca Unica Q,
apoyo a la creacion de un ente gestor unico (ICTE) y apoyo a la participacion de las
organizaciones empresariales espafiolas en los organismos internacionales de
normalizacion.

La creacion de diversos institutos sectoriales de promocion de los sistemas de
Aseguramiento de Calidad en diversas actividades turisticas respondio a la voluntad de
consensuar y unificar los criterios para la mejora de la calidad en su propio sector
(Camison, 2004). Asi que en 1997 se desarrolla el primer congreso nacional de turismo
en el que queda manifiesta la necesidad de diferenciacion en la oferta mediante la
calidad en el sector turistico. El concepto de calidad fue asumido de manera colectiva
por el sector turistico en el Segundo Encuentro Nacional de Calidad en Turismo y se
ha perfilado como la estrategia de futuro del sector turistico y la base de la politica
turistica espafola.

El Plan de Excelencia Hotelera del Puerto de la cruz fue el proyecto piloto y
pionero (1993) en el sector turistico. Desde noviembre de 1996, la Federacion
Espafiola de Hoteles (FEH) junto con la Agrupacion de Zonas Turisticas de Espafia
ZONTUR y con el apoyo de la Secretaria General de Turismo ha venido desarrollando
e implantando un innovador sistema de calidad en el sector del alojamiento espafiol
(Hoteles y Apartamentos Turisticos) que se caracteriza por una indudable orientacion
hacia el cliente y un claro enfoque a resultados empresariales y sociales. Los trabajos
para la puesta en marcha de este sistema de calidad comenzaron en 1994 con un
proyecto piloto en el Puerto de la Cruz (Tenerife), donde participaron un grupo de 25
hoteles y apartamentos en la elaboracion de lo que hoy constituyen las "Normas de
Calidad para Hoteles y Apartamentos Turisticos", también se realizaron las primeras
auditorias y certificaciones de calidad de algunos hoteles y apartamentos. Se creo la
marca de calidad y se inicié un proceso de promocion y difusion de la marca. Fue
realmente un excelente proyecto que permitié vislumbrar la mision de conseguir un
Sistema de Calidad de Hoteles y Apartamentos Turisticos para todo el territorio
nacional cuya experiencia hoy, tremendamente abrumadora por los resultados
obtenidos, ha servido de base para desarrollar el sistema de calidad en el resto de los
sectores turisticos como Estaciones de Esqui, Agencias de Viajes, Restauracion,
Campings, Casas Rurales, etc.

En febrero de 1997, avalado por los excelentes resultados alcanzados en ese
proyecto piloto del Plan de Excelencia Hotelera del Puerto de la Cruz cuyo modelo de
éxito toma como punto de partida, nace el Instituto para la Calidad Hotelera Espafiola
(ICHE), fruto de la colaboracion entre Federacion Espafola de Hoteles (FEH) y la
Agrupacién Hotelera de Zonas Turisticas (ZONTUR).

El ICHE posee una estructura simple: Una Asamblea General de la que se eligen
los miembros que conforman la Junta Directiva que es el maximo 6rgano decisorio
sobre las restantes estructuras (a excepcion del Comité de Certificacion que es
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completamente soberano en sus decisiones). Otras estructuras son: EI Comité de
Certificacion, constituido por personas ajenas al sector hotelero y cuya funcion es la de
dar la conformidad o no a la certificacion de las empresas, tras la valoracion y estudio
de los informes de auditoria de éstas. Existe también el Comité de Normalizacién que
elabora los requisitos y estandares que constituye la referencia normativa por la que se
ha de medir la calidad de las unidades prestadoras del servicio y un Comité Técnico de
apoyo al gerente que tiene la funcién de coordinar todas estas estructuras del ICHE con
la red territorial (Delegaciones ICHE en las Zonas).

El ICHE tiene como vocacion impulsar el desarrollo cualitativo del sector
hotelero espafiol propiciando la infraestructura bésica del sistema de calidad del sector.
El disefio del sistema para el Aseguramiento de la Calidad en hoteles requirié un
intenso debate sectorial y el trabajo de grupos de profesionales de 10 destinos
(Benidorm, Costa del Sol, Costa Norte de Mallorca, Lloret, Palma Nova-Magalluf,
Granada, Tenerife-Sur, Vigo, Salou y Zaragoza). Su sistema sigue la filosofia del
Aseguramiento de la Calidad, es decir, la existencia de unas normas de calidad que
establecen los requisitos y estandares de servicio y de proceso, de un sistema de
certificacion y de un ente gestor, en este caso el ICHE, que impulsa el sistema y vela
por su cumplimiento. El sistema se caracteriza por ser voluntario y abierto,
autorregulado por el propio sector, orientado hacia la rentabilidad, adaptable,
compatible y flexible para cada zona. EI ICHE elabora las primeras Normas de Calidad
para Hoteles y Apartamentos Turisticos, desplegandose ya en 1996 las primeras
auditorias y certificaciones (ICHE, 1998). En el momento de su integracion en el
ICTE, el ICHE contaba ya con 168 hoteles certificados y 1.540 establecimientos en
fase de implantacion. La marca de calidad turistica Q fue creada por el ICHE, fue
posteriormente asumida por el resto de sectores y cedida al ICTE.

Las tres asociaciones del sector de agencias de viajes (AEDAVE-Asociacion
Empresarial de Agencias de Viajes Espafiolas, AMAVE- Asociacion de Mayoristas de
Viajes Espafoles y FEAAV-Federacion Espafiola de Asociaciones de Agencias de
Viajes Espafioles) impulsaron la creacion del Instituto para la Calidad de Agencias de
Viajes Espafioles (INCAVE), nacido en febrero de 1998. La primera edicion de las
normas para agencias (en tres modalidades: Emisoras, receptivas y tour-operadores) se
presenta en septiembre de 1998, iniciandose la implantacion en 1999. En el momento
de su integracion en el ICTE, INCAVE habia iniciado la implantacion de su sistema en
85 empresas que sumaban 730 puntos de venta.

El Sistema de Calidad para Casas Rurales empieza a gestarse en 1997 cuando se
desarrolla la investigacion de mercado que aporta el diagnostico de la situacion y
permite disefiar los primeros elementos y herramientas del sistema en 6 zonas pilotos.
La Asociacion para la Calidad del Turismo Rural (ACTR) creada en 1998 con el
impulso de 26 asociaciones territoriales de turismo rural de 11 Comunidades
Auténomas , con el fin de desarrollar y consolidar el Sistema de Calidad Turistica para
las Casas Rurales. La norma es de 1999, implantandose inicialmente en 150 casas
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rurales de las 6 zonas pilotos citadas, seleccionadas por haber realizado previamente el
esfuerzo de aplicar las herramientas de los sistemas disefiadas en la primera fase.
Cuando se integraron en el ICTE alrededor de 900 establecimientos estaban ya
trabajando en su implantacion.

La Federacion Espafola de Empresarios de Camping y Ciudades de Vacaciones
(FEECYV) fundé el Instituto para la Calidad de los Camping Espafioles (ICCE) en
septiembre de 1999. El sistema de calidad de camping define los parametros e
indicadores de calidad para la certificacion en este negocio. Sin embargo, esta norma
contaba ya con el precedente de la marca de Calidad Confort y Gran Confort,
desarrollada por el FEECYV en 1995 con una estructura propia de certificacion. En el
momento de su incorporacion al ICTE, el ICCE aportd los 69 establecimientos
antiguamente certificados con las marcas Confort y Gran Confort, mas 167 nuevos
campings en proceso de implantacion de su nuevo sistema.

La Federacidon Espafiola de Hosteleria y restauracion (FEHR) cre6 el Instituto
para la Calidad de la Restauracion Espafiola (ICRE) en septiembre de 1999, momento
en que presenta la primera norma de calidad para la restauracion espafiola elaborada
tras un trabajo de dos afios (1997-98) con la participacion de 100 establecimientos
pilotos. Sin embargo, el sistema tiene un antecedente, la norma IRQ700 para
establecimientos de hosteleria, que supuso un primer disefio de estandares de servicios
en restauracién®’. El ICRE se incorpora al ICTE con 500 empresas en procesos de
implantacion.

Posteriormente, bajo el impulso del Programa de Calidad en Sectores
Empresariales del Plan Integral de Calidad del Turismo Espanol (PICTE), estos seis
institutos y asociaciones de calidad sectoriales” han sido aglutinados en una
organizacion intersectorial, privada, independiente, sin animo de lucro y reconocida
nacionalmente, el ICTE que definitivamente fue constituido el 14 de abril de 2000.

El PICTE fue impulsado por la Secretaria de Estado de Comercio, Turismo y
Pymes (Direccién General de Turismo, 1998) para sustituir al Plan Marco de
Competitividad cuya vigencia finalizé en 1999. El PICTE se ejecutd en el periodo
2000-2006 y tiene como objetivos: La consolidacion de la posicion de liderazgo de
Espafa en el sector turistico, el aumento de la rentabilidad de la actividad turistica y la
sostenibilidad sociocultural y medioambiental de la misma. Para ello, el PICTE financia
acciones destinadas a diversificar la oferta y la demanda; distribuir los flujos turisticos;

2! Durante el VI Congreso Nacional de Restauracion (2000), se hizo oficial la solicitud a la Secretaria de
Estado de Comercio, Turismo y PYME de la creacion de una norma de calidad para bares y cafeterias,
distinta a la elaborada por el ICRE para restaurantes.

22 para mas informacion sobre las normas e institutos de calidad, pueden consultarse las webs de Tour
Espafia (www.tourspain.es) y Secretaria de Estado de Turismo, comercio y PYME ( www.mcx.es/turismo

).
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aumentar la calidad en el empleo; la internacionalizacion de las empresas turisticas
espafiolas y el célculo de indicadores destinados a conocer la importancia econémica de
la actividad turistica (PICTE, 2000).

Los Planes de Calidad Turistica evolucionaron hasta convertirse en el Sistema de
Calidad Turistica Espafiola (SCTE). La Secretaria General de Turismo como
promotora y el ICTE como ente gestor crean el Plan de Transferencia Tecnoldgica para
la difusion de la tecnologia turistica entre las empresas de todo el territorio nacional.
Robledo y Vadell (2001) afirmaron en sus estudios que el Plan de Calidad Turistica
Espafiol es una iniciativa del gobierno espafiol que intentd desarrollar una ventaja
competitiva a través de la implementacion de los sistemas de calidad especificos para
los distintos subsectores del turismo y una certificacion de las empresas turisticas que
respetan los requisitos del Aseguramiento de Calidad del sector de donde provienen.

Las primeras certificaciones se otorgan en 1997 con la marca de calidad turistica
Q, y a partir del afio 1999 se conceden las correspondientes renovaciones de este sello,
tal y como establece la normativa desarrollada al respecto.

En 2000, ademas de los seis subsectores mencionados que forman el ICTE, se
van progresivamente incorporando los siguientes subsectores:

-Espacios Naturales Protegidos.

-Empresas de Tiempo Compartido.

-Empresas de Transporte Turistico por Carretera.

-Servicios Turisticos Municipales: Palacios de Congresos, Convention Bureaux,
Oficinas de Informacidn Turistica.

-Playas.

-Balnearios.

-Campos de Golf.

-Alojamientos de Pequefias Dimensiones.

3.3. Instituto para la Calidad Turistica Espafiola (ICTE).
El ICTE se define como:

“Una entidad de certificacion de sistemas de calidad especialmente creados para
empresas turisticas, un organismo esparfiol, privado, independiente, sin &nimo de lucro
y de &mbito nacional” (AENOR, 2005).

El ICTE tiene su sede central en Madrid, desarrollando una estrategia de
descentralizacidn de sus servicios a través de la creacion de delegaciones territoriales
de ambito provincial o regional, acercando sus servicios a las empresas turisticas en
todo el ambito nacional. Estas delegaciones territoriales se constituyen mediante
acuerdos entre las distintas asociaciones empresariales de los sectores que actualmente
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estan implantando el SCTE. El ICTE posee delegaciones territoriales en las siguientes
comunidades autonomas: Asturias, Baleares, Islas canarias, Cantabria, Catalufia,
Comunidad Valenciana, Region de Murcia, Navarra y Pais Vasco.

El instituto se dedica a la creacion de normas para los diferentes sectores
turisticos e inicia los procesos de certificacion. Las funciones basicas del ICTE (Ortega
y Loy Puddu, 2003; Camison, 2004; Yepes, 2005; Alonso et al., 2006; Claret,
Martinez y Selma, 2006; Gomez, 2007; ICTE, 2010) son:

Normalizacion: Creacion, desarrollo, actualizacion y revision de las normas de
calidad turistica adaptadas al mercado y asistencia a los sectores turisticos en el
desarrollo de normas ISO. Estas normas son elevadas a Normas Publicas Espafiolas
(UNE-s) con la colaboracion de AENOR.

Certificacion: Reconocimiento al esfuerzo realizado por las empresas turisticas
en la implantacion de sistemas de calidad, mediante la concesion del sello de calidad
turistica espafola y su marca, la Q.

Promocién: Del SCTE, asi, como de su marca, la Q de calidad turistica, como
elemento visible del sistema y de los establecimientos que la ostentan a través de:
Campafias de publicidad, presencia en ferias, ponencias, publicaciones, notas de
prensa, boletines informativos, etc.

Formacién: Organizacién de cursos, presenciales y on-line, dirigidos a:
Auditores, técnicos, delegados del ICTE, profesionales del sector, expertos en calidad
turistica y estudiantes universitarios.

Seguln la Subdireccién General de Calidad e Innovacién Turistica del Ministerio
de Comercio y Turismo de Espafia, la certificacion que obtienen las empresas turisticas
por medio del ICTE y con la marca Q de calidad turistica implica una serie de ventajas
para el establecimiento:

1. Al tratarse de unas normas autorreguladas por el sector cumplen con las
exigencias y tendencias del mercado propio del sector turistico al que hacen
referencia.

2. Son normas especificas para el sector turistico que fijan unos estandares
exigentes con un lenguaje claro. Las normas de calidad del ICTE estan
pensadas para la estructura de cada tipologia de negocio turistico.

3. La implantacion de la norma implica un cumplimiento de la legislacion vigente
en tanto es uno de los requisitos para su certificacion.

4. La norma exige, ademas, una eficaz gestién de un sistema de calidad, una
evaluacion de la prestacion de los servicios ofrecidos y una comprobacion
fisica de las instalaciones y equipamientos.
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El ICTE permite la consecucion de una marca, la Q de calidad a las empresas que
implanten un sistema de calidad, lo que exige cumplir una serie de estandares. Estos
estan inspirados en las normas ISO y en el Modelo Europeo de Excelencia (Hernandez,
Mufioz Santos y Gonzalez ,2003). Los sistemas Q de calidad turistica e ISO 9000 son
compatibles entre si, pero Camison et al. (2007) identifican una serie de diferencias
entre ambos:

1. La norma del ICTE considera los requisitos y recomendaciones de la norma
ISO 9000. De hecho, sin indicarlo directamente, la norma ICTE especifica que
debe determinarse un sistema de calidad propio del establecimiento turistico.

2. Lanorma ISO 9000 es especifica para la implantacion de un SGC mientras que
las normas del ICTE incluyen las especificaciones del servicio que debe
implementar la empresa que se adhiera al sistema.

3. Desde un punto de vista genérico, la norma 1SO 9000 es mas versatil y
aplicable a cualquier organizacion mientras que las normas del ICTE son sélo
aplicables a la actividad turistica.

4. Por contrapartida al punto anterior, desde el punto de vista del cliente, la
certificacion 1SO 9000 no garantiza un nivel de calidad concreto sino que el
servicio se ajustara a las especificaciones marcadas por el establecimiento. El
SCTE marcard un nivel de calidad de servicio minima que debe cumplir el
establecimiento.

Por tanto, ambos sistemas son compatibles y complementarios, siendo deseable
que la empresa turistica que se decante por la filosofia de calidad alcance ambos
certificados.

El ICTE con sus sistemas de calidad constituye una experiencia Unica en el
mundo: Una iniciativa del sector empresarial a la que la Secretaria del Estado del
Turismo (SET) presta su decidido apoyo institucional, técnico y econémico (Ortega y
Loy Puddu, 2003). El rasgo més destacable del SCTE es que la calidad se concibe
como una opcion empresarial totalmente voluntaria.

3.4. Sistema de Calidad Turistica Espaifiola.
ElI SCTE es:
“Es un conjunto de soluciones metodologicas en el que estan intrinsecamente

relacionados conceptos tales como calidad, competitividad, rentabilidad vy
sostenibilidad” (ICTE, 2011)

La filosofia del SCTE esta basada en la voluntariedad de la empresa turistica de

aplicar un sistema de gestion basado en el Aseguramiento de la Calidad fundamentada
en la satisfaccién de las expectativas de los clientes. Ademas se crean las herramientas
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necesarias para facilitar la difusion y la consecucion de los requisitos de certificacion y
de la gestion integral de la calidad.

Los objetivos del sistema (Camisén et al., 2007; Gomez, 2007, SCTE, 2010) son:

Extender la cultura de la calidad a todos y cada uno de los subsectores
turisticos participantes mediante la concienciacion de todas las empresas
interesadas en la obtencion de la marca Q de calidad turistica espafiola.

Dotar de los conocimientos técnicos necesarios para optar a la certificacion de
la marca Q segun el modelo SCTE.

Crear en las empresas y organizaciones estructuras estables de gestion de la
calidad.

Normalizar los procesos y la metodologia de produccion de los servicios
turisticos.

Difundir un conjunto de referentes o estandares de calidad que permitan situar
los productos a la altura de las expectativas de los clientes.

Reforzar la imagen de la marca Q de calidad turistica espafiola mediante el
aumento de la visibilidad de la misma en todo el territorio nacional y por
consiguiente, afianzar la diferenciacion de Espaia como destino de calidad.

El SCTE esta desarrollado por y para el sector turistico espafiol y se asienta en

tres soluciones metodologicas:

El SCTE Sectores, basado en las normas de calidad turistica espafiola y que
culmina con la certificacion del establecimiento con la marca de calidad
turistica.

El SCTE Destinos, que surge ante la necesidad de disponer de una herramienta
metodologica capaz de gestionar un sistema de calidad integral en destino en el
que se involucren el mayor niimero posible de agentes turisticos y no turisticos
del destino.

El SCTE Buenas Practicas, a caballo entre el SCTE Sectores y el SCTE
Destinos, nace bajo la cobertura que proporcionan los Planes de Excelencia y
Dinamizacion Turistica. Constituye una pieza fundamental para la mejora de la
calidad en los destinos turisticos.

De estos tres soluciones metodoldgicas, la que nos interesa es el SCTE sectores,

porque se trata de un conjunto de productos para la implantacién, gestion y
Aseguramiento de la Calidad del servicio en las empresas del sector turismo. Estos
productos son consecuentes con las normas de calidad turistica (SCTE, 2010).

Las caracteristicas basicas de este sistema son los siguientes (Ortega y Loy

Puddu, 2003; SCTE, 2010):
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e Es un sistema voluntario, puesto que la decisién de adherirse al SCTE es una
opcidn que cada empresa deba considerar dentro de su estrategia empresarial.

e Es un sistema autorregulador, en el que las normas de calidad son definidas por
el propio sector bajo la perspectiva de garantizar un adecuado nivel de servicio
a los clientes.

e Esun sistema abierto, en el sentido de pretender incluir en el mismo a todos los
subsectores de la actividad turistica que deseen incorporarse y que estén
dispuestos a desarrollar su propio sistema técnico de calidad con el apoyo de la
Administracion Turistica.

e Es un sistema flexible, ya que las normas de calidad ademas de ser especificas
para un determinado subsector, se adaptan a las caracteristicas de cada
producto dentro de éste.

e Esun sistema neutral en las certificaciones, por lo que el reconocimiento de los
procesos de servicio y de los productos turisticos con las normas de calidad
establecida se lleva a cabo mediante un procedimiento independiente, neutral y
riguroso.

e Es un sistema compatible, tanto con la normativa de las comunidades
autonomas como con las normas ISO y el modelo EFQM. Ademas, puede
integrar requisitos medioambientales.

e Es un sistema complementario con las politicas empresariales, puesto que
define un nivel de calidad aceptable para los servicios y productos turisticos, a
partir del cual cada empresa puede establecer unas metas superiores.

En definitiva estamos hablando de un sistema de calidad turistica importante,
donde intervienen toda una serie de actores de manera precisa:

e Secretaria de Estado de Turismo: Es propietaria de la tecnologia del SCTE e
impulsora de su implantacion en todo el territorio espafiol, con lo que garantiza
la universalidad del sistema.

e Instituto para Calidad Turistica Espafiola: Es el ente gestor del SCTE Sectores.

e Asociaciones Empresariales: Participan en los 6rganos de gobierno del ICTE y
en sus distintos comités. Las asociaciones regionales contribuyen a la difusion
del SCTE Sectores entre sus asociados, canalizando las peticiones de adhesién
al sistema y ofreciendo programas de apoyo.

e Beneficiarios: Son las entidades turisticas adheridas al SCTE Sectores.

e Empresas asesoras: Son aquellas que ofrecen asistencia técnica a las entidades
adheridas para la implantacion del sistema de gestion y Aseguramiento de la
Calidad. Se encargan de llevar a cabo la formacion especifica del personal de la
entidad beneficiaria y de determinar aquellas acciones de mejora que son
necesarias para conseguir el cumplimiento de los estandares de calidad
establecidos.
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e Empresas auditoras: Son aquellas reconocidas por el propio ICTE para ejercer
la funcidn de comprobar de manera rigurosa el cumplimiento de los estandares
de calidad.

3.5. Normativa, certificacion y auditoria del SCTE.

Todo sistema de calidad necesita une serie de herramientas para sustentarse. Las
del SCTE son: La marca de calidad Q, la normativa de calidad, las auditorias y la
certificacion de la marca de calidad.

3.5.1. Marca de calidad Q.

La marca de calidad Q es el elemento mas visible de todo el sistema. Se trata de
un distintivo, administrado por el ICTE, desarrollado para identificar a las entidades
turisticas, cuyos servicios cumplen con unos requisitos de calidad orientados a la
satisfaccion de los clientes y recogidos en las normas de calidad de servicio (Yepes,
2005). La utilizacién de una marca Unica tiene como objetivo crear sinergia y
convertirse a la Gnica marca de la calidad del turismo espafiol (Robledo y Vadell,
2001). Esta marca acredita que el establecimiento que la posee cumple con los
exigentes estandares de calidad del SCTE y asegura estar trabajando en una dinamica
de mejora continua con el fin de complacer en todo momento las exigencias de los
clientes (Del Rio y Martinez, 2008).

La Q cumple con una serie de caracteristicas (Ugalde y navarro ,1999; Yepes,
2005; Alonso et al., 2006; Claret, Martinez y Selma, 2006; Anuario Juridico y
Econdmico Escurialense, 2007; Gémez, 2007):

e Prestigiosa: La marca demuestra el compromiso del establecimiento certificado
por alcanzar la plena satisfaccion del cliente, cubriendo las necesidades y
superando sus expectativas, ofreciéndole un servicio excelente.

e Diferenciadora: La marca s6lo podra obtenerse por aquellos establecimientos
que aseguren unos niveles de calidad establecidos por la norma de calidad de
servicio.

e Fiable: Los mecanismos utilizados para evaluar el cumplimiento o no de los
requisitos solicitados por las normas son independientes del propio sector y
estan disefiados de acuerdo a la normativa intersectorial.

e Rigurosa: Para obtenerla es imprescindible superar unas pruebas de caracter
objetivo establecidas en los reglamentos y normas.

e Promocion: Ante los consumidores por las administraciones.

La imagen de la marca comienza a ser reconocida a nivel nacional e internacional
con mas de 2.500 establecimientos certificados y con el sello correspondiente. Este
reconocimiento tanto del consumidor nacional como de los operadores y consumidores
emisores es un objetivo primordial, obteniendo resultados positivos. En la figura 3.5
vemos el logotipo de esta marca.
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CALIDAD TURISTICA

Figura.3 5: Logotipo marca de la calidad turistica espafiola. Fuente: Pagina Web del ICTE.

3.5.2. La normativa.

En estos momentos, Espafia es el tnico pais que ha desarrollado normas turisticas
que abarcan todos los &mbitos: El hotel, la agencia de viajes donde se compran los
billetes, el destino, la oficina de informacion turistica, el restaurante, el campo de golf
y asf diferentes sectores (Alonso et al. 2006). Las normas de calidad de servicio®® son
los documentos, mediante los cuales se establecen requisitos para los distintos
servicios ofrecidos por entidades publicas o privadas, cuyo cumplimiento es una
condicion para la certificacion mediante la marca de calidad turistica espafiola. Estas
normas se crean por grupos representativos de empresarios, en base a diagndsticos de
oferta y demanda. Las normas de calidad de servicio incluyen dos tipos de requisitos,
unos relativos al resultado (prestacion) de los diferentes servicios y otros relacionados
con los sistemas y métodos (procesos) necesarios para asegurar el nivel de calidad de
los servicios. Segun Alonso et al. (2006); Hernandez, Mufioz Santos y Gonzélez,
(2003), las normas son de caracter voluntario, pero seran de obligado cumplimiento
para todas aquellas entidades turisticas que quieran ser certificadas mediante la marca
Q, la cual es gestionada por el ICTE.

Segun la memoria 2010 del ICTE, los objetivos de la normalizacién son:

1. Impulsar la mejora del servicio turistico ofrecido a los clientes y
consecuentemente su nivel de satisfaccion.

2. Implantar la cultura de la calidad y de la mejora en el sector, impulsando el
desarrollo de un modelo de gestion de la calidad, flexible y accesible a todos
los empresarios y a las administraciones pablicas.

3. Mejorar y dar a conocer la imagen del producto turistico a través del
establecimiento de un sistema reconocido que ofrezca un elevado nivel de
garantia al cliente.

4. Desarrollar e implantar un sistema autorregulado que se pueda integrar o
vincular con otros subsectores turisticos en general, para el desarrollo de la
calidad turistica como estrategia competitiva y generador de beneficios a todas
las partes interesadas.

23 L . . . -
Para mas informaciones sobre las normas, visitar la pagina Web del ICTE:
http://www.icte.es/marca/normas.htm
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En la elaboracion de las normas ha primado la orientacion al cliente: Segun la
importancia de cada apartado de cara a la satisfaccion de las expectativas y
necesidades del cliente, se han asignado unos pesos. La idea es que lograr una mayor
calidad percibida, una satisfaccion mayor, desembocard en comportamientos
favorables para la empresa: Lealtad, comentarios positivos con amigos y familiares,
recomendacion, etc. A medio o largo plazo todo ello redundara en beneficios para la
empresa (Nelson et al., 1992, estudios sobre el proyecto PIMS, Anderson et al., 1994).

Debe precisarse que las normas Q establecen estandares minimos de calidad,
segun los servicios en funcion de la categoria administrativa y del tipo de
establecimiento (hotel urbano, vacacional, rural o balneario) que cada establecimiento
puede superar ofreciendo servicios adicionales que aumenten el grado de satisfaccion
del cliente. Por esta razon, la elaboracién de las normas Q ha tenido en cuenta las
necesidades y expectativas de los clientes, de manera que incluyen una serie de
requisitos enfocados a lograr (como minimo) niveles de calidad del servicio acordes
con las exigencias de la demanda. Las necesidades y expectativas de los clientes para
cada modelo y categoria de establecimiento han sido determinadas a partir de
investigaciones de mercado. Este enfoque es consistente con una politica de
segmentacion del mercado que sirve de base a la prestacion de servicios adaptado a sus
necesidades especificas de cada grupo de consumidores (Callan, 1998; Andreu, 2000).

El ICTE ha hecho un gran esfuerzo al formular una serie de estdndares y normas
de calidad para pequefias empresas que suelen ser de caracter familiar y no tienen una
gestion sofisticada. Por ello, dicho organismo ha intentado en la medida de lo posible
que las normas sean datos objetivos que tratan de recoger si la empresa tiene 0 no
implantado correctamente un sistema de calidad del servicio, satisfaciendo las
necesidades y expectativas de los clientes (Herndndez, Mufioz Santos y Gonzélez,
2003), por lo cual la implantacion del sistema de certificacion establece los criterios y
procedimientos, en base a los cuales un establecimiento puede acceder a la obtencion
de la marca de calidad (Ugalde y Navarro, 1999).

Desde el afio 2005, el ICTE inicia una fase de transformacion de sus normas
particulares a normas publicas UNE (Una Norma Espafiola), creandose los Comités
Técnicos de Normalizacion que bajo la tutela de AENOR como ente normalizador en
Espafia, adaptan las susodichas normas. Estas acciones facilitan la transparencia de los
procedimientos y la participacion de todas las partes en la redaccion de las normas
(Camison et al., 2007).

En 2006, tras el impulso de la SET, las normas de calidad turistica se
encontraban en un proceso de transicion hacia normas UNE, sin perder su perspectiva
internacional (1SO). La previsiéon de que las 17 normas subsectoriales Q sean normas
publicas (UNE) es de un maximo de dos afios. Para que este proceso de transicion se
desarrollase de un modo abierto y democratico se contd con los grupos de empresarios
y de los expertos. EI primer paso fue la aprobacién por la Junta Directiva de AENOR
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(en abril 2004) de la constitucién de 9 CTNs *(Comités Técnicos de Normalizacion)
del sector turistico y la asignacion al ICTE de la labor de secretaria técnica de los
comités. Cada CTN estd formado por una representacion de los agentes implicados en
el ambito del mismo, pudiendo incorporarse como vocales especialistas que puedan ser
Utiles para sus tareas.

En 2010 entonces, el ICTE cuenta ya con 20 normas UNE, familia que aumenta
con las referencias normativas publicadas en marzo y diciembre; la norma nacional
UNE 187007 Patronatos de turismo y la UNE 167012, Requisitos para la implantacion
de un sistema de autocontrol basados en los principios de APPCC.

El afio 2010 ha sido el afio del décimo aniversario del Instituto, también ha sido
el ano, no tan solo de consolidacién definitiva en materia de normalizacion turistica
nacional e internacional, sino el de una actividad ejemplarizante para otros paises, que
ven en el ICTE un referente organizativo para el desarrollo empresarial turistico en
materia de calidad. La ICTE sigue inmerso durante todo el afio 2010 en la revision y
actualizacién normativa tal y como se demuestra en julio de la UNE 182001 de hoteles
y Apartamentos Turisticos.

En el d&mbito internacional el instituto se consolida como gestor profesional de
secretarias internacionales siendo el afio 2008, afio donde Espafia muestra su potencial
en la normalizacion mundial. El despliegue de recursos, tanto materiales como
humanos, aportado por la SET y el ICTE se ha visto materializado en el desempefio de
cuatro secretarias internacionales y un grupo de proyecto en el seno de ISO TC/228. El
grupo de trabajo 1ISO TC 228 WG2 Servicios Turisticos de Salud, el Grupo de
Proyecto PG Balnearios, 1ISO TC228 WG4 Golf Services, 1SO TC228 WG5 Playas e
ISO TC228 WG6 Espacios Naturales Protegidos son un exponente de la normalizacion
turistica liderada por Espafia. Las reuniones gestionadas a nivel mundial por el
instituto muestran la clara apuesta de la Junta Directiva por traspasar las fronteras y
hacer de las normas un referente mundial. Madrid, Marbella, Bangkok, San José
Palacio y Cartagena de Indias han sido testigos del arduo trabajo de expertos
internacionales de todo el mundo en la elaboracién de textos que a lo largo de los
siguientes afos nacerdn como las primeras normas ISO turisticas de prestacion de
servicios, donde Espafia ha sido un lider indiscutible.

24Los CTN constituidos o en proceso de constitucion son los siguientes: CTN 167: Servicios de
Restauracion; CTN 182: Hoteles y Apartamentos Turistico ; CTN 183: Alojamientos Rurales ;CTN 184:
Campings y Ciudades de Vacaciones ; CTN 185: Servicios Turisticos de Tiempo Compartido ;CTN 186:
Establecimientos Balnearios ; CTN 187: Gestion de servicios del entorno turistico (Espacios Naturales,
Playas, Oficinas de Informacion Turistica, Palacios de Congresos y Oficinas de Congresos) ;CTN 188:
Servicios de Esparcimiento, Ocio y Turismo Activo (Estaciones de Esqui y Montafia, Campos de Golf' y
Turismo Activo) ; CTN 189: Servicios Turisticos de Intermediacion (Agencias de Viajes y otros).

68



Capitulo 3: El Sistema de Calidad Turistica Espariola

Segun la dltima Memoria ICTE 2010, ademas de los textos normativos editados
hasta el momento, el departamento de normalizacion del ICTE continla trabajando en
la regulacion de otros sectores, y adaptando las actuales normas turisticas a las
exigencias del mercado y de los empresarios. Durante 2011, se finalizan los trabajos de
las normas de Turismo Industrial y Servicios de azafatas y Personal de acogida y
apoyo a la organizacion.

3.5.3. Certificacion y Auditoria.

En el procedimiento de reconocimiento de empresas auditoras de entidades
turisticas, el ICTE (2002) define por un lado:

“La certificacion como el hecho y mecanismo por el cual el instituto examina y
reconoce a una entidad turistica el cumplimiento de los requisitos especificados en las
normas de calidad aplicable”

Y por otro lado,

“La auditoria como una evaluacion externa , realizada por un auditor independiente, del grado
de adecuacién de los procesos y los servicios de una entidad turistica con respecto a los requisitos
establecidos en las normas de calidad sectorial correspondiente y otros posibles documentos del ICTE
relacionados con el Sistema de Calidad”

Para certificar cada servicio turistico o conjunto de servicios de similar
naturaleza, el ICTE se reserva el derecho a desarrollar un esquema de certificacion, en
el que se podran incluir las normas y en su caso las especificaciones técnicas aplicables
al servicio, las reglas particulares y los procedimientos necesarios. La certificacion del
ICTE exige que sea todo el establecimiento de manera global y como una Unica
entidad el que se certifique, es decir, no podran certificarse departamentos de un
mismo establecimiento por separado. La certificacion Q exige no sélo gestion eficaz de
un sistema de calidad, sino también la evaluacion de la prestacion de los servicios y la
comprobacion fisica de instalaciones y equipamientos, es decir, lo que el cliente
realmente ve y percibe. En esta certificacion, complementariamente, se auditan
requisitos relativos a: Mejora continua, seguridad e higiene, medio ambiente,
accesibilidad, etc.

El sistema desarrollado por el ICTE para la certificacién de las entidades
turisticas mediante la marca se rige por un proceso secuencial de actividades, unas
relativas a la entidad que solicita la certificacion y otra al ICTE. Estas actividades,
cuya descripcion y caracteristicas se indican en los diferentes reglamentos y procesos
desarrollados que integran el proceso global de la certificacion de entidades turisticas,

69



Capitulo 3: El Sistema de Calidad Turistica Espariola

se esquematizan en la figura 3.6 con sus explicaciones®®>(Alonso et al. 2006; Claret,
Martinez y Selma, 2006; ICTE 2011).

Peticidn de 1= |:‘J> Recel:'cic'!n por el |:> Farmacidn Inicizal |:> Autoevaluacidn dal |:{>
Adhesion al SCTE estableci miento sobre &l proyecto estableci mierto

Formacidn en ; Salicitud de Elecoidn firma
herramientas da |:{> Flanes de Mejora |:t> cerificacion ED i E:>
Calidad auditora
Auditoria para |:‘J> Irifiar e de Comite ':EFFifiCE'Ci'f'” Segui miento dal @
Certificacidn Auditoria I:t) Obtencian o |:> Mivel de Calidad

Auditoriz Segui miento
y Renovacidn

K,

Figura 3.6: Proceso de certificacion. Fuente: ICTE 2011.

1. Peticion de la adhesion al Sistema de Calidad Turistica Espafiol.

La adhesién es el proceso de apertura de expediente a un establecimiento que
desea implantar el SCTE. Conlleva una cuota de adhesion, variable segun el sector:

. Pueden realizarla las agrupaciones y empresas interesadas.

o Deberan cumplimentar un cuestionario que recoge las caracteristicas
esenciales del establecimiento a través de la pagina Web del SCTE.

2. Recepcion por el establecimiento o entidad.

En la adhesidn al SCTE, el establecimiento recibira mediante correo electronico
la norma del sector turistico correspondiente y el cuestionario de autoevaluacion.

3. Formacion inicial sobre el lanzamiento del proyecto.

Los establecimientos se familiarizaran con las normas y se les proporcionaran
los conocimientos basicos para la realizacion de su propia autoevaluacion, a fin de
conocer su situacion actual y disefiar asi, el plan de actuacidn necesario para su correcta
adaptacion al sistema de calidad.

25Esta informacion esta disponible en la pagina Web del ICTE
http://www.icte.es/marca/adhesi%F3n.htm
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4., Autoevaluacion del establecimiento.

Evaluacién independiente del sistema de gestion con el objetivo de revisar y
analizar la eficacia del sistema de gestion implantado, comprobando el grado de
cumplimiento de los requisitos establecidos, detectando posibles deficiencias o
desviaciones y poniendo de manifiesto areas de mejora. La autoevaluacion puede ser
realizada por personal de la empresa ajeno a las areas objeto de la evaluacion o por
personal subcontratado perteneciente a una empresa especializada en realizar estas
actividades.

5. Formacion en herramientas de calidad

Las entidades adheridas al sistema, son incorporadas a unos planes de formacion
dirigidos a las personas con responsabilidades en la implantacién del sistema. El
objetivo de esta formacion es:

. Ubicar, asesorar, formar al participante en el marco del sistema de
calidad turistica correspondiente a su sector.
. Aproximacion técnica y practica a las Normas de calidad del servicio y a

las correspondientes herramientas de evaluacion.

6. Realizar los planes de mejora pertinentes: Documentacion,
implantacion y herramientas de calidad.

A partir de los resultados obtenidos del cuestionario de autoevaluacion
cumplimentado por la propia entidad, se desarrollan unos planes de mejora para el
ajuste de éstos con los requisitos de la Norma. Para el disefio e implantacion de un plan
de mejora, las entidades reciben asistencia técnica directa por parte de expertos del
sistema.

7. Solicitud de certificacion ante el ente gestor.

La empresa que quiera ser certificada, debe solicitar por escrito la oportuna
peticion, con al menos dos meses de antelacion, cumplimentando para ello el impreso
de solicitud de certificacion que debe enviarse al ICTE o a su delegacion territorial que
el ICTE haya designado a tal efecto.

8. Eleccion de firma auditora

La empresa elige una de las firmas de auditoria homologadas por el ICTE en las
gue se encuentran las mas prestigiosas nacional e internacionalmente. ElI ICTE
supervisa el cumplimiento de los requerimientos establecidos.
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9. Auditoria para la certificacion

La evaluacion externa, realizada por un auditor independiente del grado de
adecuacion de los procesos y los servicios de una entidad turistica con respecto a los
requisitos establecidos en las normas de calidad aplicables segun la clasificacion y
naturaleza de su servicio, y otros posibles documentos del ICTE y del sistema de
calidad aplicable en cada caso.

10. Informe de la auditoria

Una vez terminada la auditoria de la entidad turistica y en un plazo no superior a
diez dias, el auditor emite el correspondiente informe de auditoria que ademas de la
valoracion obtenida para los diferentes servicios que ofrece el establecimiento, incluira
las posibles desviaciones significativas con respecto a los requisitos de las normas de
calidad de servicios que se hubieran encontrado. En el caso de que se encuentren
desviaciones leves, la direccion de la entidad turistica debe preparar y enviar al ICTE,
en un plazo no superior de 10 dias, un ‘Plan de Accion Correctora’ conteniendo las
actividades o mejoras a realizar por la entidad para corregir dichas desviaciones y
adecuar los servicios a los requisitos de las normas.

I11.  Comité de certificacion y obtencion de la marca Q

Los comités de certificacion sectoriales cuya presidencia ostenta el propio
sector, comprueba mediante la valoracion de los informes de auditoria (y sus planes de
accion en caso de ser necesarios) la conformidad de los establecimientos con los
requisitos y en su caso, otorgan o deniega el sello de calidad.

12.  Seguimiento del nivel de calidad.

En las normas se hace referencia a la necesidad de controlar las actividades
desarrolladas en las diversas unidades de servicio, con el fin de asegurar la calidad de su
servicio a lo largo del tiempo, para lo que se identifican los siguientes mecanismos:

. Auditorias internas.

. Sistemas de indicadores.

. Condiciones adversas a la calidad.
. Acciones correctoras y preventivas.
. Encuestas a los clientes.

13.  Auditorias de seguimiento y renovacion

La auditoria de seguimiento a diferencia de la auditoria de certificacion y
renovacion no se lleva a cabo con la misma intensidad y profundidad, sino que pretende
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inspeccionar el mantenimiento del sistema de calidad. En este tipo de auditoria solo se
tienen en cuenta los puntos criticos. La auditoria de renovacion en cambio es igual que
una de certificacion, donde se estudian todos los puntos de la norma. Si la empresa no
pasa alguna de estas auditorias, automaticamente se le quita el derecho de uso de la
marca.

‘ ICTE ‘
‘—’Qconoce
ENTIDAD
AUDITORA
‘ _'\\audita(}
- ENTIDAD
certifica Q TURISTICA

Figura.3 7: Esquema documental del sistema de auditoria y certificacion. Fuente: ICTE 2011.

Estos Gltimos afios han sido tiempos de cambio con nuevos escenarios de la
norma, auditoria y certificacion de la marca Q calidad. La creacion del area técnica del
ICTE ha pasado a englobar las funciones de auditoria, certificacion y documentacion.
Un poquito mas tarde se consiguio, tras la preceptiva auditoria externa, la conformidad
de acuerdo a la Ley Organica 15/1999 de Proteccion de Datos de Caracter Personal. Al
mismo tiempo, se comenzaban los trabajos para fortalecer el sistema de gestion interna
del area, revisando y adecuando la documentacion técnica del departamento que
actualmente comprende ya mas de 100 referencias documentales. También se iniciaron
ajustes en algunos procesos de cara a optimizar los tiempos de gestion y facilitar el
trabajo a las partes implicadas en el sistema de auditoria y certificacion de la marca.

El nuevo escenario viene caracterizado fundamentalmente por el hecho de que,
desde ahora, las empresas auditoras homologadas por el ICTE podran ofertar
directamente a los establecimientos y negociar las tarifas de aplicacién en cada caso.
Por otra parte, la renovacion de la certificacion, en consonancia con otras normas UNE,
se llevara a cabo cada tres afios, en lugar de cada dos, si bien deberan seguir
realizandose auditorias anuales.

Las empresas auditoras que en la actualidad se encuentran homologadas para
auditar esta norma bajo la marca de calidad turistica son: AENOR, BUREAU
VERITAS, IAC, LLOYD'S REGISTER, SGS y TUV RHEINLAND.

Segun el ICTE, este nuevo escenario aporta considerables ventajas, tanto para las
empresas certificadas como para las que deseen certificarse, dado que liberaliza la
eleccion de empresa auditora, amplia considerablemente el nimero de profesionales
capacitados para llevar a cabo los trabajos necesarios para la obtencion de la
certificacion y contribuye a hacer mas transparente y homogéneo el proceso de auditoria
y certificacion.
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3.6. Certificacion en Espaiia segun el SCTE.

A pesar que desde 1998 se vienen otorgando la Q, es a partir de 2004, cuando
han proliferado las empresas con este distintivo; teniendo en cuenta que el 83,5% de
empresas han sido certificadas en los Gltimos cinco afios.

El ICTE, a 31 de diciembre de 2010, contabilizaba 2.304 establecimientos
certificados, y, a pesar de que no supero la cifra del afio anterior, que fue cercana a los
2.604. Los sectores que mas inciden en este crecimiento son los Alojamientos Rurales

(227), los Hoteles y Apartamentos Turisticos (546) y las Playas (176).

A continuacion, se muestran dos tablas con los nimeros de certificados obtenidos

a lo largo de los altimos 10 afios, tanto en Espafia como en Baleares.

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Agencias de viajes 17 870 1164 1167 1269 1234 441
Alojamientos 42 148 173 205 220 240 227
rurales
Alojamientos de 13 35 63 80 13 2
pequeiias
dimensiones
Autocares de 3 3 5 5 4
turismo
Balnearios 4 15 20 28 31 36
Campos de golf 2 6 7
Conventionbureaux 1 2 4 8 10 11 14
Espacios naturales 9 13 22 25 25 25
protegidos
Estaciones de esqui 12 12 12 12 12 13 13
Hoteles y aptos 230 353 444 456 462 528 546
turisticos
Instituciones 2
nautico deportivas
Ocio nocturno 0
Oficinas de 11 24 45 84 108 129
informacion 1
turistica
Palacios de 3 5 5 6 12 11
congresos
Patronatos de 2
turismo
Playas 23 50 72 118 153 176
Servicios de 37 79 94 110 159 203 644
restauracion
Tiempo 0
compartido
Turismo activo 2
Campings 10 18 17 20 22 22 23
Total 84 289 350 409 783 1545 2053 2208 2502 2604 2304
Tabla.3 4: Evolucidn del nimero de certificaciones por sectores a lo largo de afios.
Fuente: elaboracidn propia.
Aios 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010
Comunidad 77 91 89 81 59 54 57

de Baleares

Tabla.3 5: Evolucidn de los certificados en la comunidad de Baleares. Fuente: elaboracién propia.

De igual modo, en la tabla 3.4. existe un aumento en Balnearios (36), Oficinas de
Informacion Turistica (129) y Servicios de Restauracion (644) con respecto al afio
anterior; por otra parte se mantienen Estaciones de Esqui (13) y Camping (23); la

74




Capitulo 3: El Sistema de Calidad Turistica Espariola

novedad es que se registra la primera certificacion por Instituciones Nauticas
Deportivas.

Finalmente, para el instituto es una satisfaccion comprobar que la Q es una marca
en crecimiento dentro del mercado espafiol, con un alto nivel de reconocimiento tanto
nacional como internacionalmente; pasando del 25,30% que se registraba en 2008 hasta
casi el 38% en el primer semestre de 2010. EI nimero de servicios utilizados de
establecimientos certificados sigue predominando, situandose en un 25,24%, por tanto
en concordancia con los datos en el crecimiento del conocimiento de la marca. De éstos,
los hoteles-balnearios, con un 52,30%, contintan siendo los servicios mas reconocidos
por el usuario; los restaurantes, contintan en segundo lugar, situdndose con un 19,77%;
los alojamientos rurales aumentan considerablemente, situandose en tercer lugar, con un
11,63% frente al 4,88% del afio anterior y las playas duplican su presencia, con un
8,14% frente al 4,80% del afio anterior, mientras que las agencias de viaje lo hacen de
manera sostenida, creciendo en un punto frente al afio anterior.
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PARTE Il. ESTUDIO EMPIRICO.

ESTUDIO EMPIRICO DE LAS EMPRESAS TURISTICAS CERTIFICADAS EN
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001 Y DEL SISTEMA DE
CALIDAD TURISTICA ESPANOLA DEL ICTE DE LA COMUNIDAD DE
BALEARES

CAPITULO 4 METODOLOGIA Y DISENO DE LA INVESTIGACION.
4.1. Diseiio de la investigacion

Toda investigacion debe partir de un disefio o plan que sirva de guia para la
recogida y andlisis de datos (Santesmases, 1997). Debe especificar los métodos y
procedimientos para adquirir la informacion necesaria y plasmarse en un plan de
investigacion, que parta de la identificacion del problema a investigar, defina, clasifique
y mida las variables a incluir en el cuestionario, y, termine por analizar e interpretar los
resultados.

En este contexto, se pretende poner de relieve los aspectos centrales del trabajo,
mediante la metodologia de investigacion utilizada para dar respuesta a las preguntas de
investigacion, determinadas en la introduccion.

La investigacion es cuantitativa y se eligio el programa SPSS para tratar la
informacidn obtenida del cuestionario.

En este apartado se analiza el propdsito del trabajo, asi como otros aspectos
relevantes en la configuracion del proceso de investigacion y su desarrollo, como son la
determinacion de la muestra y el establecimiento de las fuentes de informacién, sin
dejar fuera la metodologia de la presente Tesis Doctoral.

4.1.1. Objetivos de la investigacion.

Para que el lector tenga una lectura coherente de este capitulo, se repiten aqui los
objetivos del estudio presentados en la introduccion.

Asi que el objeto de la tesis es, por una parte, tratar de explicar la decisién de
escoger entre el Modelo de certificacién 1SO 9001 o el Sistema de Calidad Turistica
Espafiola desarrollado por el ICTE y por otra parte evaluar los determinantes de la
certificacion de un sistema de calidad:

e Las motivaciones de la certificacion.
e Los factores de la implantacién del certificado.

e Los beneficios percibidos de la certificacion y la satisfaccion generada.
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4.1.2. Sujetos y soporte de la investigacion.

La poblacion objeto del estudio estd formada por las empresas turisticas de
Baleares certificadas con la ISO 9001 y la Q del ICTE.

Con respecto a la 1SO 9001, la poblacion total es de 129 empresas en 2011;
informacion obtenida gracias a la colaboracion de los organismos certificadores tales
como AENOR, Bureau Veritas Quality International, Lloyd’s Registrer Quality
Assurance, SGS ICS Ibérica, TUV Rheinland, TUV Siiddeutschland.

La poblacion de la Q del ICTE incluye en total 58 empresas en 2011, tuvimos
tres fuentes de informacion: Web del ICTE, el directorio de los establecimientos
certificados con la ICTE de 2010 y el Centro de Documentacion ATB, Agencia de
Turisme de les Illes Balears.

A continuacién se presenta una distribucion por tipos de empresas certificadas
con ISO 9001 e ICTE, en Baleares.

distribucion por subsectores
turisticos dela ISO 9001

1%

M hoteles
M agencias
restaurantes

M resto

Figura.4 8: Distribucion por subsectores turisticos de la 1ISO 9001. Fuente: Elaboracién propia.
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distribucion por subsectores
turisticos de la ICTE

1%

W hoteles

M agencias
playa

M restaurantes

mgolf

Figura.4 9: Distribucion por subsectores turisticos de la ISO 9001. Fuente: Elaboracién propia.

El trabajo de campo lo realizo6 el propio investigador. Concretamente se aplico
una encuesta, con cuestionario estructurado, a cada establecimiento de las empresas
turisticas objeto de la investigacién y, como soporte del trabajo, se envid cartas por
correo electrénico a todos ellos.

4.1.3. Disefno del cuestionario.

En este estudio de investigacion se emple6 un cuestionario personal para recoger
la informacidn necesaria. Dicho cuestionario fue dirigido a los directivos del area de
calidad de cada establecimiento de las empresas turisticas ubicadas en las Islas Baleares;
y para solicitar su colaboracion, se envid, via correo electrénico, una carta de
presentacion de la investigacion y de solicitud de colaboracion a los directivos de las
citadas empresas, a fin de predisponerles a contribuir en la investigacion.

La estructura del cuestionario.

La estructura del cuestionario utilizado queda recogida en la tabla 4.6; el
cuestionario completo, tal y como ha sido empleado en la investigacion, figura en el
anexo 1. En la tabla 4.6 puede observarse que el cuestionario consta de 97 preguntas, de
las cuales: 10 son cuestiones generales de la empresa, concretamente sobre la
identificacion del subsector turistico y algunas caracteristicas de la misma; 18 preguntas
estan relacionadas con los motivos que han llevado a la empresa a la certificacion; 2
preguntas sobre la implementacion de los sistemas de calidad; 31 preguntas son para
medir los beneficios de la certificacion; 3 preguntas para medir la satisfaccion generada
con la implantacion de la normativa, 1 sobre las acciones futuras de la empresa y, por
ultimo, 31 preguntas sobre las expectativas o beneficios esperados con el certificado.
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Cuestionario

Aspectos tratados NUmeros de preguntas

Cuestiones generales sobre la 10 (1-10)
empresa

Los motivaciones de la 18 (11-28)
certificacion

Implementacion de la norma 2 (29-30)

Beneficios de la certificacion 31 (31-61)

Satisfaccion con la certificacion y 3 (62-64) satisfaccion
acciones futuras 1 (1 65) acciones

31 (66-97) expectativas
Total 97

Tabla.4 6: Estructura del cuestionario personal utilizado. Fuente: Elaboracion propia.

Los diferentes aspectos tratados en esta investigacion estan agrupados en el
cuestionario, en cinco bloques. A continuacion se explica el contenido desarrollado en
cada uno de ellos.

1) Cuestiones generales sobre la empresa.

Se indica el subsector turistico al que pertenece la empresa y su tamario, para
determinar el grupo al que pertenece la misma. Se han tenido en cuenta aspectos como
el total de activos, el numero de trabajadores y el volumen de negocio; se indica
también el afio de la certificacion, la edad de la empresa, si la empresa utiliz6 a un
consultor para certificarse y su pertenencia 6 no a un grupo empresarial.

2) Las motivaciones de la certificacion.

Es este punto se pregunta sobre las motivaciones que llevaron a la empresa a
certificarse, usando como referencia la literatura mas representativa; esos motivos se
agruparon en 18 items o variables. Una variable es una magnitud cuyos valores son
objeto de estudio en una investigacion social y puede referirse a un individuo, grupo de
personas u organizacion; la medida de las variables viene determinada por la escala
utilizada (Santesmases, 2005). En esta investigacion se utilizaron en mayor medida las
variables del estudio de Santos y Escanciano (2002)?° y Zaramdini (2007), que se
enuncian a continuacion:

1. La implantacion del sistema de calidad ha mejorado la calidad de mis
productos y/o servicios.

% gSantos y Escanciano (2002), Benefits of 1SO 9000:1994 system, some considerations to reinforce
competitive advantage. International Journal of Quality & reliability Management, VVol.19. No.3,
pp. 321-344:
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2. La implantacion del sistema de calidad ha mejorado mis procesos y
procedimientos internos.

3. La implantacién del sistema de calidad ha mejorado la imagen de mi empresa.

4. La implantacion del sistema de calidad ha mejorado mi competitividad.

5. Las exigencias/presiones de entidades financieras han sido un motivo de mi
certificacion.

6 Las presiones de normatividad y regulacion han sido un motivo de mi
certificacion.

7. Los incentivos del gobierno han sido un motivo de mi certificacion.

8. La anticipacién al futuro al que tienden los mercados me ha motivado para
implantar el sistema de calidad.

9. La anticipacion a la demanda de mis clientes ha sido un motivo para implantar
el sistema de calidad.

10. La anticipacion a mis competidores me ha motivado a la certificacion.

11. La idea de utilizar la certificacion como herramienta promocional o de
ventas me ha motivado a certificarme.

12. La implantacion del sistema de calidad ha mantenido /incrementado la cuota
de mercado.

13. Acceder directamente a nuevos mercados me ha motivado a la certificacion.

14. El valor de las decisiones a nivel corporativo ha sido un motivo para
certificarme.

15. La exigencia/presion de mis clientes ha sido una motivacion para implantar
el sistema de calidad.

16. La implantacion del sistema de calidad ha sido un punto de partida para la
calidad total.

17. La implantacion del sistema de calidad ha reducido mis costes.

18. La certificacion de mis competidores me ha motivado a implantar el sistema
de calidad.

3) cuestiones sobre la implementacién.

En este apartado se pregunta a las empresas sobre el tiempo y los costes de la
implementacién para obtener la certificacion; se trata de factores que han sido
estudiados por autores como Casadesus y Giménez (1998); Gustafsson et al (2001); y
Casadesus et al. (2002).

a) Sefale el tiempo de la implementacion de la norma
<« 1. Menos de 6 meses.
« 2. Menos de 12 meses.
<« 3. Menos de 18 meses.
<« 4. Menos de 24 meses.
<« 5. Menos de 30 meses.
«6. Mas de 30 meses
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b) el coste total de su certificacion.
=« Entre 6000 y 12000 euros
= 2. Entre 12000 y 18000 euros
= 3. Entre 18000 y 30000 euros
= 4. Mas de 30000 euros.

4) Los beneficios de la certificacion.

En este punto se pide al responsable de calidad indicar el valor que atribuye a cada
beneficio obtenido con la certificacion. A partir de la literatura representativa se
obtuvieron 31 items (Jones et al., 1977; Escanciano, 2001; Casadesus et al., 2002;
Santos et al., 2002; Escobar et al., 2006; Zaramdini, 2007):

1. La implantacion del sistema de calidad ha incrementado la motivacion de mis
empleados.

2. La implantacién del sistema de calidad ha incrementado la satisfaccion de mis
trabajadores.

3. La concienciacion respecto a la importancia de la calidad ha sido productivo para mi
organizacion.

4. La implantacion del sistema de calidad ha mejorado las relaciones direccién
empleados.

5. La implantaciéon del sistema de calidad ha mejorado el ambiente en el trabajo.

6. La certificacion ha traido una mayor participacion de mis trabajadores en gestion.

7. La implantacion del sistema de calidad ha ayudado a definir claramente mis procesos
y responsabilidades.

8. La implantacion del sistema de calidad ha mejorado la formacién via entrenamiento.
9. La certificacion ha mejorado la comunicacion en mi organizacion.

10. La certificacién ha mejorado la coordinacién con mis proveedores.

11. La implantacién del sistema de calidad ha modernizado mi organizacion.

12. La certificacion ha aportado una documentacion cuidadosa de mis procesos y
métodos.

13. La implantacion del sistema de calidad ha incrementado mis ventas.

14. La implantacion del sistema de calidad ha incrementado mi cuota de mercado.

15. El certificado ha sido una herramienta para captar nuevos clientes.

16. La certificacion ha incrementado la fidelidad de mis clientes.

17. La implantacion del sistema de calidad ha incrementado mis exportaciones.

18. La implantacion del sistema de calidad ha mejorado la imagen de mi empresa.

19. La implantacion del sistema de calidad ha mejorado el nivel de satisfaccion de mis
clientes.

20. La implantacion del sistema de calidad ha disminuido las reclamaciones y quejas.
21. La implantacion del sistema ha sido beneficioso para aprovechar mas los recursos de
mi organizacion.

22. La certificacion del sistema de calidad ha reducido mis costes.

23. La implantacion del sistema de calidad ha incrementado mi rentabilidad
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24. La implantacion del sistema de calidad ha incrementado mi productividad.

25. La implantacion del sistema de calidad ha mejorado la calidad de suministros con
mis proveedores.

26. La implantacion del sistema de calidad ha mejorado los acuerdos de colaboracion
con mis proveedores.

27. La implantacion del sistema de calidad ha disminuido el absentismo laboral.

28. La implantacion del sistema de calidad ha reducido los accidentes en el trabajo.

29. La implantacion del sistema de calidad ha reducido las auditorias de mis clientes.
30. La implantacion del sistema de calidad ha incrementado la reputacion de mis
productos.

31. La certificacion ha sido beneficiosa para diferenciar mi empresa con respecto a
otras organizaciones.

5) Satisfaccién con la certificacion y acciones futuras.

Las afirmaciones de este bloque estdn relacionadas con los beneficios de la
empresa, es decir, el nivel de satisfaccion y también las expectativas o beneficios
esperados con el certificado. Se trata de afirmaciones que dan siete opciones de
respuestas, en las cuales hay que elegir una.

Administracion del cuestionario

En enero de 2011 se realizaron las primeras llamadas a la recepcion telefonica de
las empresas certificadas, para pedir el contacto de los responsables de calidad (teléfono
y correo electrénico). En febrero de 2011, les fue remitido el cuestionario a las 129
empresas certificadas con la ISO 9001 y a las 58 empresas con la ICTE, que forman la
poblacion del estudio. Se establecié como fecha limite para la recepcion de respuestas el
1 de marzo.

Todos los cuestionarios se enviaron con una carta de presentacion, por correo
electrénico.

Para aumentar el numero de respuestas recibidas se notifico a los
establecimientos mediante llamada telefénica.

Transcurrida la fecha establecida como limite (1de marzo 2011), se hizo un
segundo mailing de cuestionarios, excluyendo las empresas que ya habian respondida,
con el mismo objetivo de aumentar el nimero de respuestas.

No obstante, esta gestion no se aplicé con las cadenas hoteleras. En su caso, se
contactdé con el responsable de calidad de los grupos; él se encargd de repartir,
internamente, el cuestionario a los responsables de calidad de las empresas certificadas
con ISO 9001 6 ICTE. Se establecié una nueva fecha limite para la recepciéon de
respuestas: 30 de abril de 2011.
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Después de todo este proceso, se subsanaron (durante 3 meses), las deficiencias
detectadas en las respuestas, por medio de consultas telefénicas y por correo
electronico; paralelamente se siguié insistiendo con las empresas que ain no habian
contestado.

La recopilacion de datos dur6 aproximadamente de 1 de marzo a 30 de julio de
2011,

Tasa de respuesta.

Al terminar el trabajo de campo, el nimero de cuestionarios validos recibidos en
el caso de la 1ISO 9001 fue de 120, que corresponde a un 93% de respuesta, y para la
ICTE, 52 que representa un 89%. En ambos casos son buenas tasas. Adicionalmente se
pudieron subsanar todas las deficiencias encontradas, por tanto, todos los cuestionarios
recibidos se incluyeron en la investigacion. En cuanto a los cuestionarios restantes se
descubrid que: De las 9 empresas certificadas con la 1SO 9001, 7 habian perdido el
certificado y de 2 no se logro respuesta; en el caso de la ICTE, de los 6 restantes no se
logré respuesta.

Bickman y Rog (1997), argumentan que no es tan importante la tasa de respuesta
obtenida, sino, que lo es més la calidad de las preguntas formuladas, pues la calidad de
la informacidn resultante dependera en gran medida de éstas. Es decir, el éxito de la
investigacion estara sujeto al esfuerzo invertido en el disefio y composicion del
cuestionario. La tasa de respuesta es importante para no cometer sesgos en la
investigacion, aunque en la literatura se encuentran estudios con tasas de respuesta muy
reducidas que se han considerado como referentes. Un ejemplo de ello es el trabajo de
Huseild (1995), sobre estrategia de recursos humanos.

La muestra resultante para el analisis (120 empresas de un total de 129 para la
ISO 9001, y 52 empresas de un total de 58 para la ICTE) supone un error de muestreo
inferior al 10%, con un intervalo de confianza del 90%, p=q=0,5. En estadistica se
define el error de muestreo o error de valoracién (Oncins de Frutos, 1991), como el
error que se comete cuando se parte de la muestra de una poblacion(n) en lugar de la
poblacién entera(N). Este error disminuye si el tamafio de la muestra escogida aumenta.
El error de muestreo ([1) se calcula mediante la expresion:
VPa
/N —n
J=2zyp N-1

Donde [ es la semilongitud del intervalo de error.

Za/2 es el coeficiente extraido de la tabla de la distribucion normal para un intervalo de
confianza del 100(1-a) %.

p es la probabilidad de que una hipdtesis sea cierta.
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g es la probabilidad complementaria (1-p).
N es el tamafio de la poblacion.
N es el tamafio de la muestra.

El caso mas desfavorable es aquel en que p=g=0.5. Es el caso que exige una
muestra mayor para un mismo nivel de confianza del 90%(zo.0s=1.6648).

ISO 9001 ICTE
Poblacion 129 establecimientos 58 establecimientos
Ambito geografico Baleares Baleares
Periodo Marzo2011-junio 2011 Marzo 2011-julio2011
Unidad muestral Establecimiento certificado | Establecimiento certificado
Encuestado Responsable de calidad Responsable de calidad
Tamafo muestral 120 52
Tasa respuesta 93% 89%

error muestral: 1,9% error muestral: 3,2%

Tabla.4 7: Estadisticas de la tasa de respuesta (empresas certificadas). Fuente: Elaboracion propia.

4.2. Metodologia y seleccion de las técnicas estadisticas de la investigacion.

Para analizar los datos obtenidos en la encuesta se cuantificaron las respuestas
(variables) en distintos tipos de escalas de medida y, posteriormente, se utilizaron
herramientas estadisticas adecuadas para resolver las hipdtesis planteadas, mas
especificamente:

e el modelo de regresién logistica se aplicd para resolver y contestar las hipotesis
H1., H2.2., H2.3b.

e ¢l analisis factorial y la regresion lineal multiple se utilizaron para contestar las
hip6tesis H2.1., H2.3a.

4.2.1. La regresion logistica.

Los modelos de regresion logistica, son modelos estadisticos en los que se desea
conocer la relacién entre: Por un lado, una variable dependiente cualitativa, dicotomica
(regresiodn logistica binaria o binomial), o con méas de dos valores (regresion logistica
multinomial); y por otro, una o mas variables explicativas independientes, o
covariables, ya sean cualitativas o cuantitativas, siendo la ecuacion inicial del modelo de
tipo exponencial, si bien su transformacion logaritmica (Logit) permite su uso como una
funcién lineal.

Este modelo permite, ademéas de obtener estimaciones de la probabilidad de un

suceso, identificar los factores de riesgo que determinan dichas probabilidades, asi
como la influencia o peso relativo que éstos tienen sobre las mismas.
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Para el caso mas sencillo, el de una Unica variable explicativa, se trata de
encontrar la relacion que existe entre la variable explicativa y la enddgena.

La posibilidad que se plantea es, que la funcion que relaciona ambas variables
sea una funcién lineal, en cuyo caso se tiene lo que se ha denominado el modelo lineal
de probabilidad. Este asume que la relacion entre las variables explicativas y la variable
explicada tienen un comportamiento lineal, suposicion que en muchos casos no se da,
dando esta situacion origen a los modelos de regresion no lineales, dentro de los cuales
se encuentran ubicados los modelos Probit y Logit, siendo este Gltimo el que interesa, y
del cual se hace un andlisis detallado a continuacion.

La modelizacion Logit es similar a la regresion tradicional, salvo que utiliza
como funcion de estimacion la funcion logistica en vez de la lineal. Con la
modelizacion Logit, el resultado del modelo es la estimacion de la probabilidad de que
un nuevo individuo pertenezca a un grupo o a otro, por otra parte, al tratarse de un
analisis de regresion, también permite identificar las variables mas importantes que
explican las diferencias entre grupos.

Existen distintos tipos de modelos Logit en funcion de las caracteristicas que
presenten las alternativas que definen a la variable endogena. Esta variable permite
medir el nimero de grupos existentes en el analisis. Los modelos Logit se pueden
clasificar asi:

e Logit dicotdbmico: Se utiliza cuando el nimero de alternativas son dos, y
excluyentes entre si.

e Logit de respuesta multiple: Se utiliza cuando el numero de alternativas a
modelizar es superior a dos.

e Logit con datos no ordenados: Se utiliza cuando las alternativas que presenta la
variable enddgena no indican ningun orden.

e Logit multinomial: Se utiliza cuando los regresores del modelo hacen referencia
a las observaciones muestrales, asi que varian entre observaciones, pero no entre
alternativas.

e Logit condicional: Se utiliza cuando los regresores del modelo hacen referencia
a las alternativas, por tanto sus valores varian entre alternativas pudiendo
hacerlo, 0 no, entre observaciones.

e Logit con datos ordenados: Se utiliza cuando las alternativas de la variable
endogena representan un orden entre ellas.

El modelo Logit dicotémico.
Presenta las siguientes caracteristicas principales:

Variable enddgena binaria: Identifica la pertenencia del individuo a una de dos
posibles categorias, con el nimero 1 si el individuo pertenece a la caracteristica de
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interés, cuya probabilidad se estimara en el modelo y, con 0 al elemento que no posee la
caracteristica de interés, cuya probabilidad también se estimara con el modelo.

Variables exogenas: Son las variables que permiten discriminar entre los grupos,
y que determinan la pertenencia de un elemento a un grupo u otro. Pueden estar medidas
en escala nominal, ordinal, de intervalo o de razon.

Resultado del andlisis: EIl resultado del analisis es un vector de parametros con
valores numeéricos, que son los coeficientes para cada una de las variables explicativas
que hacen parte definitiva del modelo. La importancia radica en que a cada valor del
vector de parametros le corresponde una variable explicativa, al tenerse en cuenta todas
en conjunto, y dar valores a cada una de las variables independientes contenidas en el
modelo definitivo, se obtiene el valor de la probabilidad de que un individuo posea la
caracteristica de interés estudiada en el modelo.

Si el hecho que se quiere modelizar o predecir, se representa por Y (la variable
dependiente) y las k variables explicativas (independientes y de control) se designan por
X1, X2, X3,..., Xk, la ecuacion general (o funcién logistica) es:

P (Y1) = -ommmmmmmm e
1+exp (—a—PBI1X1—p2X2 -B3X3 —... —BKXK)

Donde o, B1, B2, B3,..., Bk son los parametros del modelo, y exp denota la
funcién exponencial.

El modelo permitira:

e Determinar la existencia o ausencia de relacion entre una o méas variables
independientes (Xi) y la variable dependiente.

e Medir la magnitud de dicha relacion.

e Estimar o predecir la probabilidad que se produzca un suceso o acontecimiento
definido como Y=1, en funcion de los valores de las variables independientes.

El uso de la regresion logistica para modelar variables en el sector turistico se ha
incrementado en la Gltima década, Machuca (2002), Requena, Torrent, Llados y Garay
(2007); Mondéjar y Vargas (2009), Lopez-Fernandez, Serrano-Bedia y Gémez-L6pez
(2009).

Se usaré la regresion logistica binaria para resolver la hip6tesis 1 y una parte de
la hipdtesis H2.2, que se presenta a continuacion:

H1: las motivaciones, los beneficios esperados y el uso del consultor constituyen
factores determinantes en la eleccion de un tipo de certificado.

86



Capitulo 4: Metodologia y disefio de la investigacién

Se trata de averiguar los determinantes que la empresa toma en consideracion
para elegir un tipo de certificado. Teniendo dos tipos de certificados repartidos entre las
empresas, 108 tienen Unicamente el certificado 1SO 9001 y 40 tienen Unicamente ICTE.
Sin embargo, hay empresas que tienen los dos tipos, y forman un total de 12, que con
razén no se ha considerado en la muestra para este modelo de eleccion del tipo de
certificado porque, obviamente teniendo los dos, no se trata de una eleccion.

Tipo de certificado

Uso del consultor

Alegre, Cladera y
Sard, 2011; Alegre,
y Cladera, 2011.

Casadesls
Giménez, 1998.

y

El certificado 1SO 9001 e
ICTE son repartidos entre
148 establecimientos
turisticas

El consultor influye sobre
la eleccion del tipo de
sistema de calidad

Muestra ISO =Y=1
Muestra Q=Y=0

factores de motivaciones

Santos et al. 2002;
Zaramdini, 2007.

Las razones
certificarse

para

4factores Continuos del
ACP

factores de
esperados

beneficios

Santos et al. 2002;
Zaramdini, 2007.

Lo que se espera de la
certificacion

5 factores continuos del
ACP

Tabla.4 8: Descripcion de las variables del modelo de eleccion.
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H2.2. Los costes de la certificacion son més reducidos para el certificado ICTE que
para ISO en las empresas turisticas.

costes de la | Gustafsson, Berggren y Todos los costes que | 1<6000 euros.
implantacion Granfors-Wellemets, 2001; necesita la empresa | 0>6000 euros para la
CasadesUs y Jimenez, 1998. para  obtener el | 1SO
certificado. 1<4000 euros.
0>4000 euros para la
ICTE.
tamafio del | Casadesus y Giménez,1998 El ndmero de | 1=menos de 20
establecimiento ;Azofra'y Martinez, 1999; empleados empleados.
Gustafsson, 2= menos de 50
Berggren and Granfgrs- empleados.
Wellemets, 2001; Rialp et al.
2002; Nakos et al. 2002; 3=entre50 y 250
Brouthers y Brouthers, 2003; empleados.
Lépez-Fernandez, 4=més de 250
Serrano-Bedia y empleados.
GOmez-Lbpez, Sundbo et al.,
2007.2009;
Martorell y Mulet, 2010.
Edad del | Shaw, Delerg, Jenkins y Gupta, | ElI afio 2011 es la | 1=menos de 20 afios.
establecimiento 1998; Vilaseca et al., 2006; | referencia. 2=de 20 a menos de 30
Pérez, 2007. afios.
3=de 30 a menos de 40
afios.
4= de 40 a mas.
Uso del consultor CasadesUs y Giménez, 1998. El consultor viene | 1=si
para ayudar a | 0=no
implantar  bien el
sistema.
Pertenenciaonoa | Encaouay Jacquemin, 1982; Las empresas son | 1=si
un grupo Afuah, 2000; Martorell, 2002; independientes o por | 0=no
empresarial Love y Roper, 2004; Mahmood | 4ryno o cadena.

y Mitchell, 2004; Khanna y
Yafeh, 2005; Chang et al., 2006.
Cuello de Oro y Lopez-
c6zar,2006;

Lopez-Fernandez,
Serrano-Bedia y
Gbmez-Lépez, 2009.

Tabla.4 9: Descripcion de las variables del modelo de regresion logistica binaria.

El modelo Logit de respuesta multiple.

Cuando la variable enddgena a modelizar es una variable discreta con varias
alternativas posibles de respuesta, nos encontramos ante los modelos de respuesta
maultiple. Estos modelos se clasifican en dos grandes grupos segun las alternativas que
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presenta la variable endogena, asi: Cuando se puedan ordenar (modelos con datos
ordenados), o no se puedan ordenar (modelos con datos no ordenados).

Logit ordinal.

En este tipo de modelos, las alternativas de la variable respuesta permiten
establecer un orden entre las distintas observaciones. En el modelo de Logit ordenado,
no es una variable observada ordinal Y. La variable Y es una funcion de otra variable,
Y*, que no se mide. La variable continua latente Y* tiene varios puntos de umbral. Su
valor en €l Y variable observada, depende de si se ha cruzado o no un umbral.

Por lo tanto, una variable Y; con las variables Xj;, ..., Xki define a través de la
siguiente ecuacion:

Yo =F(X,8)+e
Donde:
Y," es una variable latente que cuantifica las distintas categorias.
X,/ es una combinacion lineal de las variables o caracteristicas independientes.
e, es una variable aleatoria.

La relacion existente entre la variable real u observada, Y;, y la variable latente 0 no
observada, Y, es la siguiente:

0 siY <c
Y, =<1 sic <Y, <g,
2 sic, <Y’

La probabilidad de elegir cada una de las categorias de la variable Y; viene
definida por la siguiente relacién:

PY,=0/X,8,.c =F ¢,-X
PY,=1/X,4¢c=F ¢,-X, —-F ¢,-X,8
PY =2/X,8.c =1-F ¢,-X,f8

Donde la funcion F es la funcion de distribucion logistica.

A fin de explorar el efecto de diversas variables sobre el tiempo de la
implantacion, se procedié a estimar un modelo de regresion logistica ordinal. Este
modelo ha sido empleado en los estudios de Bujosa y Rossell6 (2007); Lupin, Lacaze y
Rodriguez (2007); Berbel, Criado y Puig (2007), Gallardo, Arenas y Ripoll (2010).
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H2.2. El tiempo de la certificacion es mas reducido para el certificado ICTE que
para ISO en las empresas turisticas.

Tiempo de la Gustafsson, Tiempo que necesita la 1= menos de 6 meses.
implantacion Berggren and empresa para certificarse | 2= menos de 12 meses.
Granfors-Wellemets, | o yn sistema de 3= menos de 18 meses.

2001; CasadesUs y

Jimenez, 1998. calidad. 4= menos de 24 meses.

5= menos de 30 meses.
6= mas de 30 meses.

tamafio del CasadesUs y El nimero de empleados | 1= menos de 20
establecimiento Gimenez,1998;Azofra empleados.
y Martinez, 1999; 2= menos de 50
Gustafsson,
Berggren y Granfors- empleados.
Wellemets, 2001; 3= entre 50'y 250
Rialp et al. 2002; empleados.
Nakos et al. 2002; 4= més de 250
Brouthers y Brouthers, empleados.
2003; Lopez-
Fernandez,

Serrano-Bedia y
GOmez-L6pez,

Sundbo et al.,
2007.2009;
Martorell y Mulet,
2010.
Edad del establecimiento | Shaw, Delerg, Jenkins | El afio 2011 es la 1=menos de 20 afios.
y Gupta, 1998; referencia. 2= de 20 a menos de 30
Vilaseca et al. 2006; afnos.
Pérez, 2007. 3= de 30 a menos de 40
afios.
4= de 40 a mas.
Uso del consultor CasadesUs y Giménez, | El consultor viene para 1=si
1998. ayudar a implantar bien | 0=no
el sistema.
Pertenencia o no a un Encaoua y Jacquemin, | Las empresas son 1=si
grupo empresarial 1982; Afuah, 2000; independientes o por 0=no
Martorell, 2002; grupo o cadena.

Love y Roper, 2004;
Mahmood y Mitchell,
2004; Khanna 'y
Yafeh, 2005; Chang et
al., 2006. Cuello de
Oroy Lopez-
cbzar,2006;
Lépez-Ferndndez,
Serrano-Bedia y
GOmez-Ldpez, 20009.

Tabla.4 10: Descripcion de las variables del modelo regresion logistica ordinal.

Este metodo de regresion ordinal también sirvid para contestar la hipotesis H2.3.b.
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H2.3.b. El nivel de satisfaccion de la empresa con la certificacion esta relacionado
con los benéficos percibidos con los dos sistemas de calidad.

Satisfaccion
generada

Media de los
beneficios

organizativos y
de control (BOC)

Casadesis y Giménez, 1998;
Escanciano et al., 2002;
Escobar et al., 2006.

Rayner y Porter, 1991,
Weston, 1995; Vloeberghs y
Bellens, 1996; Carlsson y
Carlsson, 1996; Tsiotras y
Gotzamani, 1996; Buttle,
1997; Mallak et al., 1997,
Brown et al., 1998; Larsen y
Tord, 2001; Tari y Molina,
2002; Santos et al., 2002;
Escobar y al., 2006;
Zaramdini, 2007.

La satisfaccion que
genera la posesion
del certificado

Se calcul6 la media
de 16  variables
medidas en una
escala de 1-7.

1= Totalmente en
desacuerdo.

2= Muy en desacuerdo
3= En desacuerdo.

4 = Indiferente.

5= De acuerdo.

6= Muy de acuerdo.
7= Totalmente de
acuerdo.

Continuas

Media de los | Carlsson y Carlsson, 1996; | Se calculd la media | Continuas
beneficios de | Tsiotras y Gotzamani, 1996; | de 8 variables
productividad y | Hamilton, 1996; Buttle, 1997; | medidas en una
de coste (BPC) Mallak et al., 1997; Jones et | escala de 1-7.

al., 1996; Krasachol et al.,

1998; Leung et al., 1999;

CasadesUs et al., 2000; Larsen

y Haverjo, 2001.
Media de los | Rayner y Porter, 1991; | Se calcul6 la media | Continuas
beneficios Wenmoth y Dobbin, 1994; | de 7 variables
comerciales (BC) | Brecka, 1994; Weston, 1995; | medidas en una

Tsiotras y Gotzamani, 1996; | escala de 1-7.

Fergusson, 1996; Ko, 1997;
Buttle, 1997; Leung et al.,
1999; Casadesus et al., 2000;
Escanciano et al., 2001; Wiele
et al., 2001; Tari y Molina,
2002.

Tabla.4 11: Descripcion de las variables del modelo de regresion logistica ordinal.
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4.2.2. El andlisis de componentes principales.

El analisis de componentes principales (ACP), es una de las técnicas de analisis
multivariado de mayor aplicacion en los Gltimos tiempos (Richman, 1986; Pio et al.,
1989; White, 1991). Este permite transformar una serie de registros correlacionados, en
otra serie de variables con correlacién mutua nula, que hace posible tratar a cada una
como independiente. A su vez, estas nuevas coordenadas tienen la propiedad de
minimizar la varianza remanente. Esta técnica se utiliz6 para la hipdtesis 2.1. Y H2.3.a.:

H2.1. Los motivos de la certificacion son mas internos que externos en el sector
turistico.

Se empezd por una de las medidas de tendencia central, que ayuda a identificar
los valores mas representativos de los datos, de acuerdo a la manera como se tienden a
concentrar. Se usé precisamente la media que indica el promedio de las motivaciones
internas o externas; es decir, el valor que obtendria cada uno de los establecimientos si
se distribuyeran los valores en partes iguales. EI ACP permitira contestar la hipotesis.
La prueba paramétrica en la comparacion de medias para datos independientes se
aplicara para saber si las motivaciones varian segun el tipo de subsector.

H2.3.a. Existe una correlacion positiva entre los beneficios obtenidos de la
certificacion y la antigtiedad como empresa certificada.

Se hara una ACP para ver como se reagrupan las 31 variables recopiladas de la
revision tedrica.

Recordamos que los beneficios obtenidos de la certificacion 1SO 9001, han sido
clasificados, tras una revision literaria y segun criterios de dos autores: Escobar y
Gonzélez (2006) en tres grupos: Beneficios organizativos y de control, beneficios de
productividad y costes, y beneficios comerciales. Se quiere averiguar si la antigliedad de
la certificacion es una variable que influye sobre cada grupo de beneficios.

Las variables dependientes son los beneficios, asi para hacer una regresion se ha
decidido utilizar las medias de cada grupo de beneficios para obtener una sola variable
dependiente.

La variable independiente aqui, es la antigtiedad de la certificacion medida por
afios transcurridos desde la primera certificacion. A esta variable, introducimos otras
variables independientes que actuaban como variables de control: La edad de la
empresa, el uso del consultor, la pertenencia a un grupo y el tamario de la empresa.
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CAPITULO 5. APLICACION EMPIRICA Y ANALISIS DE RESULTADOS.

En este capitulo se pretenden exponer los resultados a los que se ha llegado tras
la realizacion del trabajo de investigacion, que ha consistido en una encuesta en formato
de cuestionario, que se envid durante los meses de febrero hasta julio de 2011 a las
empresas turisticas situadas en las Islas Baleares.

Los resultados obtenidos en dicha encuesta, tratados con las técnicas estadisticas
mulitivariante, son la base para contestar a las preguntas e hipotesis de investigacion
que se presentaran en el capitulo 6.

Como se recordara el objetivo del presente estudio es estudiar las motivaciones
gue empujan a las empresas turisticas a certificar su sistema de calidad de acuerdo al
modelo de la ISO 9001 o el del SCTE, el porqué eligen uno u otro y la satisfaccion
obtenida con los mismos. El presente capitulo estd organizado en dos apartados. El
primer apartado trata sobre los modelos relacionados con el tipo de eleccion del
certificado (5.1.) y el segundo, sobre los modelos relacionados con la implantacion del
sistema de calidad (5.2).

5.1. Modelo relacionado con el tipo de certificado.

Realizamos un modelo de regresion logistica binaria para estimar la probabilidad
de tener un tipo de certificado ISO 9001 o la Q del ICTE. De las dos muestras de
estudio (120 para la ISO y 52 para la Q), habian 12 empresas con los dos certificados
que tuvimos que suprimir del modelo. La regresion logistica binaria se hizo entonces
sobre 108 empresas certificadas con la ISO 9001 que tomaba el valor 1y 40 certificadas
con la Q del ICTE que tomaba el valor 0.

Las variables explicativas del modelo son los factores de motivacion, los
factores de beneficios esperados y el uso del consultor.

El proximo apartado expone los resultados de las analisis necesarias para obtener
los datos de las variables explicativas: Factores de motivacion y factores de los
beneficios esperados, necesarias para elaborar nuestro modelo de eleccién logistico.

5.1.1. Antecedentes.

El Analisis de Componentes Principales (ACP) de las variables motivacionales.

Respecto al modelo I1SO 9001, con el fin de determinar las variables
significativas de los 18 variables, se realizé un t-test?’. Ademas, con el objetivo de
reducir la dimensionalidad de las escalas utilizadas en el cuestionario y, de esta manera,

%7 Se puede consultar los resultados en la tabla 5.20.
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facilitar el analisis e interpretacion de los datos con la menor pérdida de informacién
posible, se hizo un ACP con rotaciébn Varimax de los motivos para empresas
certificadas con la 1SO 9001. Este se llevo a cabo sobre 10 variables, porque el
significado del t-test junto con el signo negativo de la t-valor que se hizo (ver tabla
5.20) no mostré ningun efecto importante en 8 variables. Esta metodologia esta
inspirada en los estudios de Zaramdini (2007).

Dado que los resultados de este analisis(4 factores de los 108 empresas
certificadas con 1SO) han sido utilizados como datos de entrada para andlisis
posteriores(en este caso el modelo logistica de eleccion), podemos afirmar que el
empleo de este método estadistico en el presente trabajo responde a los tres propdsitos
para los que, segin Gonzalez (1991), puede servir: (1) Describir sintéticamente grandes
masas de datos cuantitativos; (2) Obtener indices sintéticos de un fenémeno que se ha
medido a través de multiples facetas, caracteristicas e indicadores parciales; y (3)
Utilizar las coordenadas de los individuos en los componentes como datos de entrada
para aplicar otro método multivariante.

Para verificar la viabilidad de la realizacién de dicho anélisis factorial, se aplicd
el test de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)?®. La medida de adecuacion KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) es 0.64, por lo que se considera adecuado la utilizacion de este anélisis.
Ademas en la prueba de esfericidad de Bartlett, rechazamos (p<0.05) la hip6tesis nula
(ausencia de correlacion significativa entre las medidas de motivaciones), por lo que
igualmente comprobamos que resulta adecuada la utilizacion de esta técnica
multivariante.

Segn el ACP? la mayor parte de la variabilidad total del conjunto de las
variables, un 80% aproximamente, se explica con 4 componentes®. Ademés, para que
los factores que resulten de esta técnica posean una interpretacion sencilla y adecuada
para la caracterizacion de los motivaciones internas y externas , utilizamos la rotacion
Varimax, la cual es una de las rotaciones ortogonal de factores mas utilizada puesto que
minimiza el nimero de variables que tienen saturaciones (pesos) altas en cada factor. El
factor 1 de caracter interno se llama anticipacion, el segundo, mejora continua, caracter
interno, el tercero, posicionamiento, caracter externo y, por ultimo, el cuarto, gestion.

%8 El KMO mide la idoneidad de los datos para realizar un analisis factorial comparando los valores de los
coeficientes de correlacion observados con los coeficientes de correlacion parcial. Si la suma de los
cuadrados de los coeficientes de correlacion parcial entre todos los pares de variables es pequefia en
comparacion con la suma de los coeficientes de correlacion al cuadrado, esta medida tiende a uno. Para
Kaiser (1974 en Visauta, 1998) los resultados del modelo factorial seran excelentes si el indice KMO esta
comprendido entre 0,9 y 1; buenos, si estd comprendido entre 0,8 y 0,9; aceptables, si se encuentra entre
0,7 y 0,8; mediocres o regulares, cuando resulte entre 0,6 y 0,7; malos, si esta entre 0,5 y 0,6; e
inaceptables o muy malos cuando sea menor que 0,5.

% Consultar el anexo 1 para el contenido de cada variable.

%0 Se explica profundamente en el siguiente apartado.
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Factores
1 2 3 4
Vi1l ,147 ,858 -,041 ,320
VI2 ,154 ,873 ,089 ,032
VE3 ,140 ,394 ,585 -,255
VE4 ,333 ,054 ,798 -,146
VI8 ,896 ,284 -,076 ,088
VI9 ,844 ,015 ,204 ,186
VI10 ,808 ,142 ,207 ,082
VE11 -,148 -,196 ,801 471
VE14 456 ,088 -,289 ,613
VI16 ,159 ,257 ,074 ,926

Tabla.5 12: ACP de las motivaciones con el certificado 1SO 9001.

Respecto al modelo ICTE hemos realizado los mismos pasos. EI ACP*! se hizo
en 9 variables. EI KMO fue de 0,614 con una significatividad p<0,05. Las variables se
han reducido en 4 factores(de los 40 empresas certificadas con Q) explicando el 86% de
la varianza en las variables originales; el factor 1 anticipacién, el factor 2, mejora
continua, el factor 3, marketing y el factor cuatro, posicionamiento.

Factores
1 2 3 4
vil -,135 ,184 917 -,099
vi2 -,066 ,812 -,063 ,255
ve3 -,021 ,303 271 ,837
ved ,335 -,083 -,287 , 796
vi8 ,945 ,148 -,122 ,156
vi9 ,896 ,270 -,087 ,141
vell ,318 -, 474 ,738 ,236
velbs 817 -,295 ,353 ,007
vil6 ,307 ,788 ,094 -,042

Tabla.5 13: ACP de las motivaciones con el certificado Q.
El Analisis de Componentes Principales de los beneficios esperados.

Muchos autores han estudiado y clasificado los beneficios del sistema de calidad
ISO 9001, por ello, hemos preferido la clasificacion cuyas referencias se encuentran en
la tabla 4.6.del capitulo anterior: Beneficios organizativos y de control (BOC),
beneficios de productividad y costes (BPC) y beneficios comerciales (BC). Esta

31 Consultar el anexo 1 para el contenido de las variables.
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clasificacion nos va a resultar de utilidad, visto que tenemos dos tipos de certificados y
si ademas queremos que los resultados de los factores obtenidos sean convergentes.

Respecto a la 1SO, el ACP* se hizo con 16 de los 31 variables que teniamos por
las razones sefialadas anteriormente (el t-test se encuentran en el anexo 3). EI KMO fue
de 0,732 con una varianza de aproximadamente 83%. Obtuvimos 5 factores: El factor 1
tenia més variables de los BOC y un poco de BC; factor 2, BOC con una de BPC; factor
3, BC con poco de BPC; factor 4, BC; factor 5, BOC.

Factores

1 2 3 4 5
VBOC1 ,871 ,231 ,278 -,035 -,094
VBOC2 ,864 ,190 ,253 ,094

0,501

VBOC3 ,614 ,132 ,045 ,658 ,943
VBOC4 ,908 ,058 ,254 ,085 ,131
VBOC5 ,959 ,085 ,157 ,061 -,094
VBOC6 ,762 ,333 -,198 ,342 ,105
VBOC7 ,443 257 -,009 ,788 ,082
VBOCS8 ,462 ,161 , 745 -,054 -,122
VBOC9 ,697 -,131 ,639 -,045 -,050
VBOC11 ,142 ,150 ,801 ,264 -,039
VBOC12 -,240 ,003 ,236 ,896 -,021
VBC16 272 ,804 ,163 ,269 425
VBC18 ,504 ,676 ,196 -,096 ,041
VBC19 -,119 ,864 ,110 ,163 -,007
VBPC20 ,189 ,854 ,073 -,022 -,182
VBPC21 ,053 463 ,600 ,083 -,123

Tabla.5 14: ACP de los beneficios esperados con el certificado 1SO 9001.

Respecto al certificado Q, el ACP* se hizo con 19 variables (véanse anexo 3).
El KMO fue de 0,606 con casi el 85% de la varianza total. Del analisis resultaron 5
factores: Factor 1, BOC; factor 2, BC con poca BPC; factor 3, BOC; factor 4, BOC,;
factor 5, BPC y BC.

%2 Consultar en el anexo 1 los nombres de los beneficios esperados.
%3 Consultar en el anexo 1 los nombres de los beneficios esperados.
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Componente
1 2 3 4 5
vbocl ,244 -,063 ,013 ,090 ,943
vboc?2 ,928 ,153 ,117 ,020 ,131
vboc3 911 ,167 ,148 ,014 -,094
vboc4 ,950 ,184 ,059 -,065 ,105
vboc5 ,928 ,029 ,079 ,026 ,082
vboc6 ,910 ,137 -,076 ,157 -,122
vboc7 ,946 ,207 -,003 ,008 -,050
vboc8 ,326 ,849 ,118 -,290 -,039
vboc9 ,558 ,647 -,309 ,157 -,021
vbocll -,347 , 787 -,040 -, 117 425
vboc12 ,904 -,012 ,170 -,049 ,041
vbpcl3 ,605 ,146 ,608 374 -,007
vbc15 ,604 ,036 ,319 ,599 -,182
vbcl6 ,674 ,144 317 ,518 -,123
vbc18 ,578 -,099 ,161 412 -,535
vbcl9 -,187 -,117 ,072 ,909 ,095
vbpc21 ,303 ,865 ,130 ,162 -,249
vbc30 ,218 ,033 ,908 ,082 -,109
vbc31l -,068 -,013 ,953 ,073 ,071

Tabla.5 15: ACP de los beneficios esperados con el certificado Q.
5.1.2. EI modelo de eleccidn del tipo de certificado.

La metodologia de hacer una regresion a partir de una ACP se basa en los
estudios de Escanciano (2001); Alegre, J., Cladera, M. & Sard, M. (2011) y Alegre, J. &
Cladera, M. (2011). Con la regresion binaria, se modela las probabilidades de la variable
de respuesta, es decir, elegir un tipo de certificado, que toma dos valores en funcion de
otras variables explicativas (factores de motivacion, factores de beneficios esperados, el
uso del consultor) considerando una funcion de enlace.

Pretendemos expresar la probabilidad de que ocurra la eleccion del certificado
ISO 9001 como funcion de los factores de motivacion, los factores de beneficios
esperados, y del uso del consultor que se presumen relevantes o influyentes.

Para iniciar el anélisis, primeramente medimos la bondad del modelo calculado
para lo cual se toma como base la estadistica de Hosmer—Lemeshow, ya que ésta ayuda
a determinar si el modelo describe adecuadamente los datos. Esta estadistica es la méas
confiable del ajuste del modelo para la regresion logistica binaria que trae el programa
SPSS, porque agrega las observaciones en grupos de casos similares. Para aspectos
practicos y con el animo de ofrecer una mayor claridad, podemos decir que la
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estadistica de Hosmer—Lemeshow indica un ajuste pobre si el valor de la significacion
es mayor de 0.15.

Paso | Chi cuadrado |Gl Sig.
1 68,305 8 0,000
Tabla.5 16: Prueba de Hosmer y Lemeshow.

Dicho lo anterior, se puede concluir que en un Unico paso del modelo, se tiene
un buen ajuste para la informacion y las variables que conforman el mismo son las que
se deben tener en cuenta para estimar las probabilidades. Hosmer-Lemeshow rechaza la
hipétesis nula que no hay ninguna diferencia entre los valores observados y los valores
predichos de la variable dependiente, confirmando asi la bondad del ajuste del modelo
general.

Paso |-2 log de la|R cuadrado de|R cuadrado de
verosimilitud Cox y Snell Nagelkerke
1 145,072° 0,170 0,247

Tabla.5 17: Resumen del modelo.

A continuacion se hace una explicacion detallada.

«-2 log de la verosimilitud (-2LL) mide hasta qué punto un modelo se ajusta bien
a los datos. El resultado de esta medicién recibe también el nombre de "desviacién”.
Cuanto mas pequefio sea el valor, mejor sera el ajuste.

La R cuadradro de Cox y Snell es un coeficiente de determinacion generalizado
que se utiliza para estimar la proporcion de varianza de la variable dependiente
explicada por las variables predictoras (independientes). La R cuadrado de Cox y Snell
se basa en la comparacion del log de la verosimilitud (LL) para el modelo respecto al
log de la verosimilitud (LL) para un modelo de linea base. Sus valores oscilan entre 0 y
1. En nuestro caso es un valor discreto (0,17) que indica que el 17,% de la variacion de
la variable dependiente es explicada por la variable incluida en el modelo que son el
factor 3 de las motivaciones, los factores 1, 2, 5 de los beneficios esperados que
influyen en la eleccion de un tipo de certificado.

La R cuadrado de Nagelkerke es una version corregida de la R cuadrado de Cox
y Snell. La R cuadrado de Cox y Snell tiene un valor maximo inferior a 1, incluso para
un modelo "perfecto”. La R cuadrado de Nagelkerke corrige la escala del estadistico
para cubrir el rango completo de 0 a 1. Por eso en nuestra ecuacion sube de 0.17 a
0.247.

Otra de las vias utilizadas para determinar la bondad de un modelo ajustado por
Logit es predecir con el modelo los valores de la variable respuesta. Dado que los
valores reales de Y son conocidos, basta con contabilizar el porcentaje de aciertos para
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decir si la bondad del ajuste es elevada o no. La tabla 5.18 de clasificacion nos muestra
los porcentajes de empresas que han sido correctamente predichas por nuestro modelo
con respecto a los valores observados. De hecho, el modelo clasifica correctamente el
tipo de certificacion 1SO 9001 a 97.2% de los casos, lo cual verifica que el modelo es
bueno. Por ultimo, se consigue asignar de forma correcta en su conjunto el 81,1%.

Observado Pronosticado
Tipocertif Porcentaje
ICTE 1ISO9001 | correcto
Paso 1 Tipocertif ICTE 15 25 37,5
ISO 9001 3 105 97,2
Porcentaje global 81,1

Tabla.5 18: Valores pronosticados.

Por ultimo, los valores que aparecen en la tabla 5.19 tienen una gran importancia
para el analisis estadistico del modelo, ya que con ellos se establece si la variable
considerada es importante o no, para establecer variaciones en la variable dependiente y
en caso de serlo, el nivel de significancia estd indicando como es de importante.
Ademas, cuando la covariable es cualitativa con n categorias (siendo n>2), en el modelo
se analizara la significacion de cada una de sus n-1 variables ficticias, asi como la
significacion global de la covariable comparando la presencia en el bloque frente a la
ausencia en bloque de sus n-1 covariables ficticias. La variable uso del consultor es
categorica y la ultima categoria es de referencia, pero este variable no ha resultado ser
significativa para nuestro modelo, es decir no influye en la eleccién de un tipo de
certificado. En cambio el factor 3 de las motivaciones Ilamado posicionamiento, los
factores 1, 2,5 de los beneficios esperados influyen en la decisidn de escoger un tipo de
certificado.

Las estimaciones de la tabla 5.19.indican el aumento (o disminucion, si el signo
del coeficiente es negativo) en las probabilidades de eleccion del tipo ISO 9001=1 la
celebracion de todos los demés predictores constantes.

Para las variables independientes que no son significativas, los coeficientes no
son significativamente diferentes de 0, lo que se debe tomar en cuenta al interpretar los
coeficientes. (Véanse las columnas identificadas como Wald y Sig. respecto a las
pruebas si los coeficientes son estadisticamente significativos).

A menudo estos coeficientes son dificiles de interpretar. Entonces se puede usar
el exponencial del coeficiente denominada "Exp (B)" llamado los cocientes de riesgo
relativo (odds-ratio). Cuando los Exp (B) son inferior a 1, el signo de B es negativo, por
tanto por un cambio unitario en la variable explicativa, la probabilidad de elegir el
certificado 1SO 9001 disminuye, en cambio cuando exp (B) son superior a 1, la
probabilidad de elegir ISO 9001 es mayor dado que las otras variables en el modelo se
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mantienen constantes. Por ejemplo, el factor 2 de los beneficios esperados, por cada
aumento de una unidad en la puntuacion de este factor, se espera un aumento de 0,642
en el log-odds del tipo de certificado 1SO 9001, manteniendo todas las otras variables
independientes constantes.

En conclusion para este modelo, las motivaciones (concretamente de
posicionamiento) para certificarse actuan a favor de la eleccion del modelo ICTE frente
a la I1SO en las empresas turisticas en Baleares. Las empresas que prefieren la I1SO se
decantan por ésta por los beneficios esperados de tipo organizativo y de control.

I.C. 95% para EXP(B)

B E.T. Wald Gl Sig. Exp(B) Inferior Superior
Paso 12 mfl -,160 ,289 ,308 1 ,579 ,852 484 1,501
mf2 -,413 ,326 1,604 1 ,205 ,662 ,349 1,254
mf3 -1,218 ,367 10,998 1 ,001* ,296 ,144 ,608
mf4 -,051 ,231 ,049 1 ,825 ,950 ,604 1,494
bfl 534 279 3,658 1 ,056* 1,705 ,987 2,947
bf2 ,642 312 4,230 1 ,040* 1,901 1,031 3,506
bf3 ,232 ,251 ,850 1 ,356 1,261 770 2,063
bf4 -,146 ,251 ,339 1 ,560 ,864 ,528 1,414
bf5 1,832 ,595 9,487 1 ,002* 6,249 1,947 20,051
con(1) 5,111 ,598 ,034 1 ,853 ,895 277 2,888

Constante 1,524 ,304 25,047 1 ,000 4,590

Tabla.5 19: Estimaciones de los coeficientes del modelo de eleccion.
Nota:* variables con significatividad a 1%,5%.10%.

5.2. Modelos relacionados con la implantacion del sistema de calidad.

5.2.1. La decisién de la certificacion.

5.2.1.1. Analisis de resultados para el certificado 1SO 9001.
a. Analisis de la media para empresas con certificados 1SO 9001.

Tal y como hemos mencionado previamente en la introduccion, los argumentos
que llevan a las empresas a escoger un tipo de certificado sobre otro, es uno de los mas
frecuentemente estudiados (Rayner y Porter, 1991; Seddon, 1994; Carlsson y Carlsson,
1996; Brown et al., 1998; Neergaard, 1999; Singles et al., 2001, Santos y Escanciano,
2002; Zaramdini, 2007, y otros). El presente estudio no es una excepcion. Tras una
revision literaria, una coleccion de 18 variables internas y externas han sido
identificadas.
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El coeficiente o de Cronbach es un indice de consistencia interna que toma
valores entre 0 y 1 , sirve para comprobar si el instrumento (en el caso presente la
escala) que se esta evaluando recopila informacién defectuosa y por tanto nos llevaria a
conclusiones equivocadas o si se trata de un instrumento fiable que hace mediciones
estables y consistentes. El a de Cronbach de los 18 variables de motivaciones es igual a
0,886 (mayor que 0,6) que significa una fiabilidad respetable (Malhotra, 2004).

Nos interesa obtener el rango de las variables de motivaciones a partir de las
medias. Hemos realizado un t-test en los datos de los encuestados con el fin de
determinar las variables significativas. Ya que hemos utilizado una escala de 7 puntos
(1= totalmente en desacuerdo, 7=totalmente de acuerdo), por lo tanto, la hipétesis nula
(HO) es que la puntuacion promedio de la motivacion es menor o igual a 4. La hipdtesis
alternativa (Ha) es que sea mayor de 4. El nivel de confianza se ha fijado en 95%,

a=0.05. Los resultados del t-test se incluyen en la tabla 5.20.

Variables tipo [ Media | Desv. Tip. t
ILa implantacién del sistema de calidad ha mejorado mis procesos y procedimientos internos. I 6,0083 ,86477 25,440*
La implantacion del sistema de calidad ha mejorado la calidad de mis productos y/o servicios I 5,4833 1,07675 15,091*
JLa implantacion del sistema de calidad ha mejorado la imagen de mi empresa
E 5,3500 1,03429 14,298*
La idea de utilizar la certificacién como herramienta promocional o de ventas me ha motivado E 5,0583 1,31120 8,842*
a certificarme
La anticipacion a mis competidores me ha motivado a la certificacion. I 4,9250 1,59917 6,336*
la implantacion del sistema de calidad ha mejorado mi competitividad
E 4,9083 1,37807 7,220*
La implantacion del sistema de calidad ha sido un punto de partida para la calidad total I 4,8667 1,75343 5,414*
JLa anticipacion al futuro al que tienden los mercados me ha motivado para implantar el sistemaj |
de calidad. 4,8167 1,77747 -8,842*
La anticipacion a la demanda de mis clientes ha sido un motivo para implantar el sistema de I 4,8167 1,47234 6,076*
calidad
El valor de las decisiones a nivel corporativo ha sido un motivo para certificarme I 4,4583 1,32142 3,800*
La exigencia/presion de mis clientes ha sido una motivacion para implantar el sistema de E 4,2250 1,71725 1,435
calidad
La implantacion del sistema de calidad ha mantenido /incrementado la cuota de mercado 3,8917 1,33345 -,890
Acceder directamente a nuevos mercados me ha motivado a la certificacion E 3,8583 1,41002 -1,101
La implantacion del sistema de calidad ha reducido mis costes. I 3,8000 1,45290 -1,508
Las presiones de normatividad y regulacion han sido un motivo de mi certificacion.
E 3,2583 1,72230 -4, 717*
Los incentivos del gobierno han sido un motivo de mi certificacion.
E 2,7917 1,51683 -8,727*
La certificacion de mis competidores me ha motivado a implantar el sistema de calidad E 2,7833 1,50731 -8,842*
JLas exigencias/presiones de entidades financieras han sido un motivo de mi certificacion.
E 2,6250 1,53427 -9,817*

Tabla.5 20: Analisis de la media de las motivaciones del certificado 1SO 9001.

Nota: * indica que el valor correspondiente P-valor es bajo que 0,05; Coeficiente de fiabilidad: o

Cronbach=0,886.

Las variables de motivacion se enumeran en orden decreciente por su puntuacion
media; el tipo de motivacion es dado por I. Interna y E: Externa. Todas las
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declaraciones resultaron significativas al 95% de nivel de confianza a excepcion de las
siguientes variables: “La exigencia/presion de mis clientes ha sido una motivacion para
implantar el sistema de calidad”; “La implantacion del sistema de calidad ha
mantenido/incrementado la cuota de mercado”; “Acceder directamente a nuevos
mercados me ha motivado a la certificacion”; “La implantacion del sistema de calidad
ha reducido mis costes”. Estas excepciones significan que no se puede rechazar la
hipétesis nula, es decir, los encuestados no han considerado estos motivaciones como
importantes para llevar a certificarse; ocurre lo contrario con las siguientes variables:
“La implantacién del sistema de calidad ha mejorado mis procesos y procedimientos
internos”, “La implantacion del sistema de calidad ha mejorado la calidad de mis
productos y/o servicios”, “La implantacion del sistema de calidad ha mejorado la
imagen de mi empresa”; las cuales tienen un T-valor 25,440, 15,091 y 14,298
respectivamente. Las variables que se refieren a la idea de los incentivos o presiones o
exigencias presentan una t-valor significativa y negativa. En un estudio reciente en
Emiratos Arabes Unidos se habian encontrado con los mismos resultados, porque se
habia incluido en el cuestionario que el gobierno no imponia a las organizaciones
publicas y privadas la posesion del certificado I1ISO 9001, al igual que en Espafia. En
definitiva, esto significaria que no son considerados a la hora de certificarse, eso sucede
porque el certificado 1SO 9001 es voluntario.

Aunque practicamente todas las razones para certificarse (61%) se encuentra
encima del valor medio de la escala, es interesante observar el hecho de que los valores
altos son razones internas relacionadas con la mejora de la implantacion del sistema de
calidad: Procesos y procedimientos internos y los productos y/o servicios. Sin embargo,
otras razones convincentes, “La implantacion del sistema de calidad han mejorado la
imagen de mi empresa” y “La idea de utilizar la certificacibn como herramienta
promocional o de ventas me ha motivado a certificarme”, son externas.

b. Analisis Componentes Principales para empresas con certificados 1SO 9001.

Con el objetivo de analizar en profundidad las motivaciones a favor de la
certificacion elegidas por los responsables de calidad de las empresas encuestadas,
hemos llevado a cabo un ACP. Para facilitar la interpretacion, hemos aplicado la
rotacion Varimax. Hemos considerado solo factores con valores superiores a 0,5. Lo
bueno del ACP es que los factores obtenidos son independientes.

El ACP de los motivos se llevo a cabo en 10 variables, porque el significado del
t-test junto con el signo negativo de la t-valor que se hizo en el apartado anterior, no
mostré ningln efecto importante en 8 variables (ver tabla 5.20). Las variables de
motivaciones se han reducido en cuatro factores o razones para certificarse que explican
aproximadamente el 80% de la varianza en los variables originales, 1o que no asegura
una mayor informacion. Los dos primeros factores con mayores varianzas son de
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caracter interno, por tanto las motivaciones para certificarse en las empresas turisticas
son mas internas que externas.

El primer factor que hemos denominado anticipacion representa un porcentaje
grande de varianza explicada (25.985) respecto al resto. El factor recoge una serie de
variables que muestra claramente la presencia de la motivacion vinculada al deseo de la
organizacion para desarrollar comportamiento proactivo. Tal comportamiento va
acompariado de un esfuerzo para incrementar la competitividad de la organizacion a
través de la adquisicion del certificado 1SO 9001 antes de que su obtencion se convierta
en un requisito minimo. La naturaleza de esta motivacion se considera de carécter
interno dado que es la organizacion la que decide llegar a este tipo de comportamiento
estratégico en prevision a futuras demandas del mercado.

El segundo factor, mejora continua, muestra variables de caracter interno, lo que
sugiere un deseo de mejora integral y continua en el funcionamiento interno de la
empresa. La mejora se debe manifestar en la elaboracion de productos de alta calidad
como resultado de los procesos y procedimientos claramente definidos y capaz de evitar
operaciones innecesarias y asegurando que los clientes sean atendidos de una forma
impecable y reciban su producto o servicio a tiempo, segun las condiciones estipuladas.

El tercer factor, posicionamiento de caracter externo refleja una tendencia de
considerar la certificacion como un sello que se impone a las empresas para ganar cuota
del mercado, competir y posicionarse en su sector de actividad. De esta manera, la
certificacion contribuye a mejorar la imagen de la empresa; es un elemento de
comunicacion para el marketing de la empresa y por tanto mejora la competitividad.

El cuarto factor y ultimo, llamado gestion, recoge 2 variables las cuales marcan

una etapa destacada de la certificacion para llegar a la calidad total, si bien depende del
valor de las decisiones corporativas.
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Factor 2 Factor 3

Variables

Factor 1 Mejora

Anticipaciéon | continua ento

Posicionami

Factor 4

Gestion

La anticipacion al futuro al que tienden los mercados me ha motivado para implantar 0.896
el sistema de calidad.
La anticipacion a la demanda de mis clientes ha sido un motivo para implantar el 0.84
sistema de calidad
La anticipacion a mis competidores me ha motivado a la certificacion. 0.808
La implantacion del sistema de calidad ha mejorado mis procesos y procedimientos 0.87

internos.

La implantacion del sistema de calidad ha mejorado la calidad de mis productos y/o 0.85
servicios

La idea de utilizar la certificacion como herramienta promocional o de ventas me ha

La implantacion del sistema de calidad ha sido un punto de partida para la calidad
total

El valor de las decisiones a nivel corporativo ha sido un motivo para certificarme

25.985
25.985

18.692 [18.106
44.678 |62.784

% varianza

% prop. Cumulativa varianza

motivado a certificarme 0.801
la implantacion del sistema de calidad ha mejorado mi competitividad 0.798

La implantacion del sistema de calidad ha mejorado la imagen de mi empresa 0.585

0.92
0.613

16.939
79.723

Tabla.5 21: Anélisis factorial de los motivaciones del certificado 1SO 9001.

Pruebas paramétricas en la comparacion de medias para datos independientes de las
empresas con certificados 1SO 9001.

Cuando se desea comprobar si los valores de una caracteristica que es posible
cuantificar difieren al agruparlas en dos 0 mas grupos, hablaremos de comparacion de
medias.

Existen varias pruebas estadisticas que permiten comparar las medias de una
variable continua entre dos 0 mas grupos. Cada una de las pruebas ha sido disefiada para
poder ser aplicada cuando se cumplen una serie de supuestos necesarios, bajo diferentes
condiciones de aplicacion.

De manera directa, nos interesa aqui una comparacion de medias para datos
independientes. La prueba t de Student para datos independientes se utiliza cuando
deseamos comparar Unica y exclusivamente las medias entre dos grupos.

Volviendo a nuestro caso, nos interesa saber si los motivaciones varian segun el
tipo de subsector (1= hotel; 2= resto).
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Como sabemos, en toda prueba existe una hipdtesis nula (Ho) que es
normalmente la igualdad de medias, frente a la hipotesis alternativa (Ha) que engloba la
existencia de un rasgo diferencial entre las medias, es decir, no son iguales.

Obviamente, el primer problema a resolver es el de encontrar un método
estadistico que nos permita decidir si la varianza en ambos grupos es o no la misma.

Con el programa SPSS, el test de la razdn de varianzas o test de Levene viene a
resolver este problema, bajo la suposicion de que las dos poblaciones siguen una
distribucion normal y tienen igual varianza. Esta prueba permitird conocer si las
varianzas de los dos grupos de observaciones son iguales o no. Si su p-valor es menor a
0,05, rechazaremos la hipotesis nula y supondremos que la variabilidad en ambos
grupos es sustancialmente distinta (varianzas no homogéneas).

Después de esto, el programa proporciona una doble salida de la comparacién de
medias en los dos grupos, hace una “variante” de la t de de Student, “para la igualdad de
medias” dandonos diversa informacion, siendo la mas importante, el valor de “p” (Sig.
Bilateral) asociado al contraste o el valor de la diferencia de medias entre los dos grupos
(Ho=igualdad de media; Ha= diferencia de media).

En la tabla 5.22 de las 18 razones de la certificacion ISO 9001 hemos
encontrados hasta 11 (véase el anexo 1 sobre el cuestionario para saber exactamente los
variables que aqui se han codificado) variables que tienen las medias iguales en los
hoteles y el resto de los subsectores del turismo en la Comunidad de Baleares.

Prueba de Levene para
la igualdad de varianzas Prueba T para la igualdad de medias
Error tip.
Sig. Diferencia de la
F Sig. T Gl (bilateral) | de medias | diferencia
VI1  Se han asumido ,926 338 1,759 118 ,081* ,46000 ,26146
varianzas iguales
No se han asumido 1,693 | 26,225 ,102 ,46000 ,27168
varianzas iguales
VI2 Se han asumido 9,757 ,002| 2,357 118 ,020 ,49000 ,20788
varianzas iguales
No se han asumido 1,666 | 21,634 ,110* ,49000 ,29415
varianzas iguales
VE3 Se han asumido ,006 939 -3,196 118 ,002 -,78000 ,24408
varianzas iguales
No se han asumido -2,633| 23,418 ,015 -,78000 ,29623
varianzas iguales
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varianzas iguales

VE4 Se han asumido ,862 3551 -3,710 118 ,000 -1,19000 ,32080
varianzas iguales
No se han asumido -3,350 | 24,913 ,003 -1,19000 ,35528
varianzas iguales

VE5 Se han asumido 3,654 ,058 | 3,055 118 ,003 1,11000 ,36331
varianzas iguales
No se han asumido 3,753 34,902 ,001 1,11000 ,29574
varianzas iguales

VE6 Se han asumido 2,388 ,125 ,733 118 ,465* ,31000 42270
varianzas iguales
No se han asumido ,809 | 30,140 ,425 ,31000 ,38320
varianzas iguales

VE7 Se han asumido ,985 ,323| 1,765 118 ,080* ,65000 ,36829
varianzas iguales
No se han asumido 1,663 | 25,756 , 109 ,65000 ,39095
varianzas iguales

VI8 Se han asumido ,492 ,485( 1,290 118 ,200* ,56000 43418
varianzas iguales
No se han asumido 1,191 | 25,347 ,245 ,566000 47015
varianzas iguales

VI9  Se han asumido 16,960 ,000| 1,734 118 ,086 ,62000 ,35765
varianzas iguales
No se han asumido 1,270 | 21,985 ,218* ,62000 ,48835
varianzas iguales

VI10 Se han asumido 5,557 ,020 ,382 118 ,703 ,15000 ,39313
varianzas iguales
No se han asumido ,309 | 23,163 ,760* ,15000 ,48599
varianzas iguales

VE11l Se han asumido ,388 ,535| -2,649 118 ,009 -,83000 ,31336
varianzas iguales
No se han asumido -2,563 | 26,345 ,016 -,83000 ,32390
varianzas iguales

VE12 Se han asumido ,556 457 -,030 118 ,976* -,01000 ,32801
varianzas iguales
No se han asumido -,029 | 26,141 977 -,01000 ,34209
varianzas iguales

VE13 Se han asumido ,922 ,339( -4,677 118 ,000| -1,49000 ,31857
varianzas iguales
No se han asumido -3,709| 22,901 ,001 -1,49000 ,40170
varianzas iguales

VI14  Se han asumido 36,862 ,000| 3,742 118 ,000 1,15000 ,30733
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No se han asumido 2,615| 21,531 ,016 1,15000 ,43974
varianzas iguales

VE15 Se han asumido ,949 ,332| -,783 118 ,435*% -,33000 ,42132
varianzas iguales
No se han asumido -, 720 | 25,265 478 -,33000 ,45812
varianzas iguales

VI16 Se han asumido 25,245 ,000| 2,776 118 ,006 1,16000 ,41789
varianzas iguales
No se han asumido 1,966 | 21,657 ,062* 1,16000 ,58989
varianzas iguales

VI17 Se han asumido 12,274 ,001| 4,767 118 ,000 1,56000 ,32727
varianzas iguales
No se han asumido 3,670 | 22,537 ,001 1,56000 ,42509
varianzas iguales

VE18 Se han asumido 1,023 ,314 ,920 118 ,359*% ,34000 ,36945
varianzas iguales
No se han asumido ,905 | 26,746 ,373 ,34000 ,37549
varianzas iguales

Tabla.5 22: Prueba de muestras independientes.
Nota: Los P-valor con color amarillo son las que no sali6 significativo es decir igualdad de media.

5.2.1.2. Analisis de resultados para la Q del ICTE.
a. Analisis de la media para empresas con certificados Q del ICTE.

En este apartado, interpretaremos los resultados de analisis realizados en esta
ocasion a las empresas que poseen el certificado Q, siguiendo mas o menos los mismos
pasos que para los de la 1ISO 9001.

El o de Cronbach de los 18 variables de motivaciones es igual a 0,75 (mayor que
0,6) lo que significa una fiabilidad respetable (Malhotra, 2004).

Las variables de motivacion se enumeran en orden decreciente por su puntuacion
media; todas las declaraciones resultaron significativas al 95% de nivel de confianza a
excepcion de cinco variables: “Acceder directamente a nuevos mercados me ha
motivado a la certificacion”; “La implantacion del sistema de calidad ha mantenido
/incrementado la cuota de mercado”; “El valor de las decisiones a nivel corporativo ha
sido un motivo para certificarme”; “La anticipacion a mis competidores me ha motivado
a la certificacion”; “Las presiones de normatividad y regulaciéon han sido un motivo de
mi certificacion”.

En esta ocasion, las medias mas elevadas aqui son las razones internas, por tanto
las empresas turisticas en Baleares se certifican con la Q porque quieren mejorar los
productos y servicios, los procesos y procedimientos e ir hasta un sistema de calidad
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total. Si las empresas se ven forzadas es por mejorar la imagen de su empresa y la

competitividad.

Variables Tipo | Media | Desw. tip. t
ILa implantacion del sistema de calidad ha mejorado mis procesos y procedimientos internos. I 6,0769 ,92559 16,181*
La implantacion del sistema de calidad ha mejorado la imagen de mi empresa E 5,8846 1,07838| 12,602*
JLa implantacion del sistema de calidad ha sido un punto de partida para la calidad total I 5 2500 155771 5 787+
La implantacion del sistema de calidad ha mejorado la calidad de mis productos y/o servicios I 5,0769 1,61908 4,796*
la implantacion del sistema de calidad ha mejorado mi competitividad E 5,0577 1,51351 5,039*
La anticipacion a la demanda de mis clientes ha sido un motivo para implantar el sistema de I "
calidad 4,7885 1,82935 3,108
La exigencia/presion de mis clientes ha sido una motivacion para implantar el sistema de E 4,7308 1,76141 2,992*
calidad
JLa anticipacion al futuro al que tienden los mercados me ha motivado para implantar el sistema | "
de calidad. 4,7115 1,74150 2,946
La idea de utilizar la certificacién como herramienta promocional o de ventas me ha motivado E 4,6154 1,84873 2,400*
a certificarme
Acceder directamente a nuevos mercados me ha motivado a la certificacion E 4,1731 1,58078 0,790
La implantacién del sistema de calidad ha mantenido /incrementado la cuota de mercado E 4,0769 1,41208 0,393
El valor de las decisiones a nivel corporativo ha sido un motivo para certificarme I 4,0000 1,91997 0,000
La anticipacion a mis competidores me ha motivado a la certificacion I 3,7308 1,98144 -0,980
Las presiones de normatividad y regulacion han sido un motivo de mi certificacion E 3,5385 2,03365 -1,637
La implantacion del sistema de calidad ha reducido mis costes | 31538 147375 4.140*
Los incentivos del gobierno han sido un motivo de mi certificacion
E 2,5769 1,31874 -7,782*
Las exigencias/presiones de entidades financieras han sido un motivo de mi certificacion E 2,4231 1,39109 -8,174*
JLa certificacion de mis competidores me ha motivado a implantar el sistema de calidad
E 2,3269 1,65353 -7,296*

Tabla.5 23: Analisis de la media de las motivaciones del certificado Q.
Nota:*indica que el valor correspondiente P-valor es bajo que 0,05.

b. Anélisis Componentes Principales.

El ACP de los motivos se llevd a cabo en 9 variables, porque el significado del t-
test junto con el signo de la t-valor que se hizo en el apartado anterior, no mostro ningun
efecto importante en 9 variables (ver tabla 5.23). Las variables de motivaciones se han
reducidos en cuatro factores o razones para certificarse que explican aproximadamente
el 86% de la varianza en los variables originales (tabla 5.24). Como en el caso de la ISO
9001, los dos primeros factores son de caracter internos; asi que los motivos para
certificarse del modelo ICTE son més internos que externos en las empresas turisticas.

El primer factor, anticipacion, representa un porcentaje grande de la varianza
explicada, 29.917 que son el 35% de la varianza explicada de los cuatro factores. El
deseo de la organizacidn es desarrollar un comportamiento proactivo. Para anticiparse al
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futuro del mercado y la demanda, la empresa tiene que someterse a las exigencias de sus
clientes que son la razén de la supervivencia del negocio.

El segundo factor, la mejora continua tiene también un carécter interno. La
empresa se orienta a mejorar continuamente sus procesos y procedimientos, y despues
de certificar su sistema de gestion de la calidad, el siguiente paso seria la calidad total.

El tercero, marketing, muestra variables que buscan la forma de satisfacer mejor
las necesidades de un grupo social a través del intercambio con beneficio para la
supervivencia de la empresa. Certificar el sistema de calidad ayudara a mejorar los

productos o servicios y asi promocionar y vender.

El cuarto factor, posicionamiento, muestra variables de caracter externo. La
competitividad de la empresa pasa por la percepcion que los clientes tienen de la

organizacion.

Variables

Factor 1

Anticipacion

Factor 2
Mejora

continua

Factor 3

marketing

Factor 4
Posicionam

iento

La anticipacion al futuro al que tienden los mercados me ha motivado para
implantar el sistema de calidad.
La anticipacion a la demanda de mis clientes ha sido un motivo para implantar el
sistema de calidad
La exigencia/presion de mis clientes ha sido una motivacién para implantar el
sistema de calidad
La implantacion del sistema de calidad ha mejorado mis procesos y procedimientos
internos.
La implantacion del sistema de calidad ha sido un punto de partida para la calidad

total

0.945

0.896

0.817

0.812

0.788

La implantacion del sistema de calidad ha mejorado la calidad de mis productos
y/0 servicios

La idea de utilizar la certificacién como herramienta promocional o de ventas me ha
motivado a certificarme

La implantacion del sistema de calidad ha mejorado la imagen de mi empresa

la implantacion del sistema de calidad ha mejorado mi competitividad

% varianza

% prop. Cumulativa varianza

29.917
29.917

20.212
50.129

0.917

0.738

18.889
69.018

0.837
0.796

16.774
85.792

Tabla.5 24: Analisis factorial de las motivaciones del certificado Q.
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C. Pruebas paramétricas en la comparacion de medias para datos independientes
de las empresas con el certificado Q del ICTE.

Hemos realizado una comparacion de media entre los hoteles y el resto de
subsectores. Tal y como hemos mencionado en el caso del certificado ISO 9001, dos
pasos para poder contestar la pregunta.

Primer paso: igualdad de varianzas:

Ho= igualdad.

Ha= diferencia.

Si la prueba de Levene para la igualdad de varianzas sale significativa, se
rechaza Ho.

Segundo paso: igualdad de medias: Con Ho rechazado, observamos la tabla en caso de
la varianza diferente, si es significativa con la prueba t, rechazamos Ho y aceptamos
Ha = media diferente.

En la muestra aparecen 31 hoteles versus 21 del resto de subsector. A partir de
la lectura de los resultados en la tabla, situada abajo, de los 18 variables de las
motivaciones, son 9 (véase el anexo 1 para saber exactamente las variables que aqui se
han codificados) que tienen las medias iguales en los dos grupos hoteles y el resto de
subsector.

Prueba de Levene para
la igualdad de varianzas Prueba T para la igualdad de medias
Error tip.
Sig. Diferencia de la
F Sig. T gl (bilateral) | de medias | diferencia
vil  Se han asumido 24,381 ,000 | -2,049 50 ,046 -,90937 ,44389
varianzas iguales
No se han asumido -2,352| 43,236 ,023 -,90937 ,38670
varianzas iguales
vi2  Se han asumido ,066 799 2,435 50 ,018 ,60829 ,24980
varianzas iguales
No se han asumido 2,584 | 49,638 ,013 ,60829 ,23544
varianzas iguales
ve3 Se han asumido 14,775 ,000 , 150 50 ,882 ,04608 ,30774
varianzas iguales
No se han asumido ,132] 26,021 ,896* ,04608 ,34920
varianzas iguales
ve4 Se han asumido 6,399 ,015| 1,164 50 ,250 ,49616 42628
varianzas iguales
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varianzas iguales

No se han asumido 1,256 | 49,992 ,215* ,49616 ,39498
varianzas iguales

ve5 Se han asumido 2,231 142 4,179 50 ,000 1,42857 ,34183
varianzas iguales
No se han asumido 4,615 | 48,903 ,000 1,42857 ,30953
varianzas iguales

ve6 Se han asumido 1,345 252 2,207 50 ,032 1,22273 ,55413
varianzas iguales
No se han asumido 2,109| 36,185 ,042 1,22273 ,57987
varianzas iguales

ve7 Se han asumido 6,826 ,012( 2,502 50 ,016 ,88786 ,35486
varianzas iguales
No se han asumido 2,716 | 49,896 ,009 ,88786 ,32694
varianzas iguales

vi8  Se han asumido ,205 ,653| -,331 50 ,142*% -,16436 ,49654
varianzas iguales
No se han asumido -,320 | 37,816 ,751 -,16436 ,51399
varianzas iguales

vi9  Se han asumido ,015 ,904| -,068 50 ,946*% -,03533 ,562214
varianzas iguales
No se han asumido -,067 | 40,593 ,947 -,03533 ,53079
varianzas iguales

vil0 Se han asumido ,287 5951 -3,202 50 ,002 -1,64977 ,51521
varianzas iguales
No se han asumido -3,113| 38,773 ,003 -1,64977 ,52998
varianzas iguales

vell Se han asumido 2,540 117 -2,235 50 ,030 -1,12442 ,50317
varianzas iguales
No se han asumido -2,314| 47,716 ,025 -1,12442 ,48587
varianzas iguales

vel2 Se han asumido ,001 981 1,334 50 ,188* ,52842 ,39607
varianzas iguales
No se han asumido 1,331 | 42,762 ,190 ,52842 ,39695
varianzas iguales

vel3 Se han asumido 1,409 241 -,242 50 ,810* -,10906 ,45095
varianzas iguales
No se han asumido -,235| 38,850 ,815 -,10906 ,46365
varianzas iguales

vil4 Se han asumido 5,123 ,028 1 -1,967 50 ,055 -1,03840 ,52799
varianzas iguales
No se han asumido -1,837| 32,948 ,075* -1,03840 ,56520
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vel5 Se han asumido 1,694 1991 -1,918 50 ,061* -,93088 ,48523
varianzas iguales
No se han asumido -1,823| 35,375 ,077 -,93088 ,51058
varianzas iguales

vil6 Se han asumido 12,709 ,001| -1,808 50 ,077 -, 77880 ,43077
varianzas iguales
No se han asumido -2,094 | 41,421 ,042 -,77880 ,37193
varianzas iguales

vil7 Se han asumido ,013 ,910| -1,307 50 ,197* -,54071 ,41366
varianzas iguales
No se han asumido -1,249| 36,218 ,220 -,54071 ,43278
varianzas iguales

Vel8 Se han asumido 23,996 ,000( 2,902 50 ,005 1,26728 ,43663
varianzas iguales
No se han asumido 3,264 | 46,750 ,002 1,26728 ,38820
varianzas iguales

Tabla.5 25: Prueba de muestras independientes.
Nota: Los P-valor con color amarillo son las que no sali6 significativo es decir igualdad de media.

5.2.1.3. Comparacion de resultados de los dos tipos de certificados.

1. Comparaciones medias ISO 9001y Q

Comparando los dos resultados de media, conforme a la manera como se tienden
a concentrar, la variable “La implantacion del sistema de calidad ha mejorado mis
procesos y procedimientos internos”, con cardcter interno, tiene el valor maés
representativo de las motivaciones, independientemente del tipo de certificado. En
ambos casos, es visible que independientemente del tipo de certificado, las empresas
turisticas se certifican mas por razones internas que externas. Sin embargo, para las
empresas certificadas con la ISO, mejorar los productos y/o servicios es una motivacion
que tiene una importancia mayor hasta clasificarse en la segunda posicion, que para las
empresas con la Q, en que esta variable se encuentra en cuarta posicion.

2. Comparacion de los factores 1SO 9001y Q.

El ACP permitio obtener cuatro factores para ambos certificados, pero con una
varianza mas elevada (85%) para las empresas certificadas con Q que para las
empresas con la ISO 9001(80%).

Respecto al numero de variables que se han considerado, las empresas con el
certificado ISO suman 10 variables contra 9 para las empresas certificadas con Q.

Dos variables: “La anticipacion a mis competidores me ha motivado a la
certificacion” y “El valor de las decisiones a nivel corporativo ha sido un motivo para
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certificarme”, con caracter interno, son las que tienen un nivel elevado a la hora de
certificarse con la ISO 9001 en las empresas turisticas y no para la Q; “La
exigencia/presion de mis clientes ha sido una motivacion para implantar el sistema de
calidad” es la variable de caracter externo considerado para las empresas turisticas que
se certifican con la Q y no para la 1SO 9001.

En ambos casos, los dos primeros factores son de caracter interno, a la hora de
una adopcion voluntaria del certificado. La empresa tiene que anticipar al mercado y a
la demanda del cliente, seguir con una mejora continua del producto o servicio
ofrecido. Sin embargo, el factor 3 de las empresas certificadas con la ISO 9001 expone
la idea del posicionamiento de la empresa en su sector de actividad; este mismo factor
aparece como el cuarto para las empresas certificadas con la Q.

3. Comparacion de contraste de media entre la ISO y Q.

Nos interesa aqui comparar las medias iguales entre hoteles y el resto de
subsectores para los dos tipos de certificados. Como diferencia, se encontraron 11(6
son internas y 5 externas) medias iguales en el caso de empresas certificadas con la
ISO y 9(5 son externas y 4 internas) para la Q.

Como similitud, estas medias iguales significan que la valoracién ha sido igual,
independientemente del tipo de certificado o del subsector. Los encuestados,
responsables de calidad de las empresas, tanto de la ISO o Q han atribuido a cuatro
variables las mismas valoraciones: “La anticipacion al futuro al que tienden los
mercados me ha motivado para implantar el sistema de calidad”, “La anticipacion a la
demanda de mis clientes ha sido un motivo para implantar el sistema de calidad”, “La
implantacion del sistema de calidad ha mantenido /incrementado la cuota de mercado”
y “La exigencia/presion de mis clientes ha sido una motivacion para implantar el
sistema de calidad”.

5.2.2. Factores de la implantacion de los sistemas de calidad.
5.2.2.1. Analisis de resultados para el certificado 1SO 9001.
a. Regresidn logistica binaria del coste.

Mediante la técnica de regresion logistica binaria determinamos la dependencia
entre las variables dicotdmicas. Lo que se pretende aqui es expresar la probabilidad de
que ocurra el evento (1= coste<6000 euros o0 0= coste>6000 euros) en cuestion como
funcién de ciertas variables (edad de la empresas, tamafio, uso del consultor y
pertenencia a un grupo) que se presumen relevantes o influyentes.

Iniciamos el analisis con la medicion de la bondad del modelo tomando como
base la estadistica de Hosmer — Lemeshow. Se concluye que en un tinico paso del modelo,
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se tiene un buen ajuste para la informacion y las variables que conforman este modelo son
las que se deben tener en cuenta para estimar las probabilidades.

Paso Chi cuadrado gl Sig.

1 32,079 8 ,000
Tabla.5 26: Prueba de Hosmer y Lemeshow para los diferentes modelos calculados.

El -2 log de la verosimilitud tiene un valor regular, no es tan grande, ni tampoco
muy pequefio, denota un mejor ajuste del modelo. La R cuadradro de Cox y Snell tiene
un valor discreto (0,175) que indica que el 17,5% de la variacion de la variable
dependiente es explicada por las variables incluidas en el modelo que son el uso del
consultor, la edad y el tamafio de la empresa, la cuarta variable explicativa, pertenencia
a un grupo, no pudo explicar el coste de la implantacion. La R cuadrado de Nagelkerke
corrige la escala del estadistico para cubrir el rango completo de 0 a 1. Por eso en
nuestra ecuacion sube de 0.175 a 0.248.

Paso -2 log de la R cuadrado de | R cuadrado de
verosimilitud Cox y Snell Nagelkerke
1 123,577% ,175 ,248

Tabla.5 27: Resumen del modelo, porcentaje de explicacion para los distintos modelos.

La tabla 5.28 de clasificacién nos muestra los porcentajes de empresas que han
sido correctamente predichos por nuestro modelo con respecto a los valores observados.
De hecho, el modelo clasifica correctamente los costes inferiores a 6000 en un 89,3 %
de los casos, lo cual verifica que el modelo es bueno. Por ultimo, se consigue asignar de
forma correcta en su conjunto el 75%.

Observado Pronosticado
Coste Porcentaje
Coste>6000 | costes6000 correcto
Pasol Coste >6000 15 21 41,7
<6000 9 75 89,3
Porcentaje global 75,0

Tabla.5 28: Valores pronosticados.

Finalmente, Los valores que aparecen en la tabla 5.29 tienen una gran importancia
para el analisis estadistico del modelo. De estas 4 variables, solo la variable pertenencia a
un grupo resulté no ser una variable que explica los costes de la implantacion. La razon
por la cual creemos que ha sido un problema de porcentaje marginal es que, sélo habia 8
empresas que no eran grupo contra 112 de las mismas (los valores eran 0=8 empresas
independientes; 1=112 empresas que pertenecen a un grupo).

114



Capitulo 5: Aplicacién empirica y andlisis de resultados

Las variables tamario, edad y el uso del consultor explican la variabilidad de los
costes de la implementacion del certificado ISO 9001 en las empresas turisticas de
baleares.

B E.T. Wald Gl Sig. Exp(B)
Paso 1% XTAM 9,053 3 ,029**
XTAM(1) -,413 1,703 ,059 1 ,809 ,662
XTAM(2) 2,441 1,226 3,963 1 ,047%* 11,490
XTAM(3) 3,068 1,159 7,000 1 ,008*** 21,490
AGE 10,611 3 ,014%**
AGE(1) -,420 ,636 437 1 ,509 ,657
AGE(2) 2,947 1,104 7,124 1 ,008*** 19,054
AGE(3) -,647 ,815 ,630 1 427 524
XCON(1) 2,911 ,966 9,087 1 ,003*** 18,378
XGRU(1) 20,609 11975,574 ,000 1 ,999| 8,924E8
Constante -2,585 1,214 4,534 1 ,033 ,075

Tabla.5 29: Estimaciones de los coeficientes del modelo de regresion binaria.
Nota: ***, **y * se refiere a significatividad a 1%,5%,10% respectivamente.

b. Regresion logistica ordinal del tiempo.

El tiempo de la implantacion del sistema es una variable discreta con varias
respuestas (1. Menos de 6 meses; 2. Menos de 12 meses; 3. Menos de 18 meses; 4.
Menos de 24 meses; 5. Menos de 30 meses; 6. Mas de 30 meses) por tanto, nos
encontramos ante los modelos de respuesta multiple con datos ordenados.

Para predecir el tiempo de la implantacion del certificado en funcion del tamafio,
la edad, el uso del consultor y la pertenencia a un grupo, se selecciona un modelo Logit
ordinal.

Observamos en la tabla 5.33.que las dos variables explicativas, tamafio y edad
entran en el modelo pero no entra el uso del consultor y la pertenencia a un grupo. Son
variables binarias, de modo que lleva asociada una variable de disefio que asocia el
valor cero a la Ultima categoria y el valor uno a la primer categoria (método parcial de
codificacion de variables de disefio con categoria de referencia la ultima variable). Las
dos otras variables tienen cuatro categorias en el cual la ultima es de referencia.

El modelo se ajusta globalmente bien al nivel 0=0.05 porque la diferencia entre

ambos log-likelihoods—el chi.cuadrado tiene un nivel de significacion observado
0.000<0.05 (tabla 5.30). Esto significa que podemos refutar la hipétesis nula de que el

115



Capitulo 5: Aplicacién empirica y andlisis de resultados

modelo sin las variables predictivas es tan bueno como el modelo que si las contempla.
Es decir, se indica que el modelo final (con ambas variables predictivas) provee mejoras
significativas respecto al modelo; o lo que es lo mismo, nos dice que el modelo genera
predicciones mejores que las obtenidas mediante la mera utilizacién de las
probabilidades marginales para los resultados de las categorias. También para los test de
bondad de ajuste (tabla 5.31) el modelo es bueno, ya que tiene un gran nivel de
significacion.

El contraste de Wald sobre la significacion de los parametros indica que casi
todos los pardmetros son significativamente distintos de cero, a excepcion del parametro
asociado con el uso del consultor y la pertenencia a un grupo. Esto sugiere que no
podemos refutar la hipdtesis nula que postula que el valor del coeficiente de estos 2
variables es igual a cero. Incluso, cabe anotar que el intervalo de confianza al 99% para
dicho coeficiente, contiene el valor 1. Los variables tamafio y edad de la empresa
influyen en el tiempo favorablemente. La variable edad de la empresa por ejemplo, para
una unidad de incremento en ésta variable (de 0 a 1) cuando coge el valor 1, esperamos
diminucioén de -1,400 en el log odds del variable tiempo de la implantacion, y asi sera
para todas las variables que son significativas con sus respectivos valores del odds
ratios.

El signo de los coeficientes para la covariable y los valores relativos de los
coeficientes para los niveles del factor considerado, nos dan una informacion importante
sobre los efectos de los predictores en el modelo. Para los cuatro factores, el signo del
coeficiente para un nivel del factor depende del efecto relativo del nivel respecto a la
categoria de referencia. Un nivel del factor con mayor coeficiente indica una mayor
probabilidad de estar en una de las categorias acumulativas superiores del resultado. Por
tanto, para factores dicotdémicos como aqui el uso del consultor y la pertenencia a un
grupo, los coeficientes positivos indican que las categorias superiores de la respuesta
(scores mayores) son mas probables para la primera categoria del factor. Un coeficiente
negativo sefiala que son los scores menores los mas probables para éste caso.

Modelo -2 log de la
verosimilitud Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 200,910
Final 144,291 56,619 8 ,000

Tabla.5 30: Ajuste de los modelos.

Chi-
cuadrado Gl Sig.
Pearson 265,324 84 ,000
Desviaci 118,954 84 ,007
on

Tabla.5 31: Bondad de ajuste.
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Cox y Snell ,376
Nagelkerke 411
McFadden ,192
Tabla.5 32: Pseudo-R-cuadrado.
Intervalo de

confianza 95%

Limite Limite

Estimacién | Error tip. Wald Gl Sig. inferior | superior

Umbral [YT =1,00] -3,254 1,012| 10,330 1 ,001 -5,238 -1,269

[YT =2,00] 767 ,955 ,646 1 422 -1,104 2,639

[YT = 3,00] 1,445 ,966 2,236 1 ,135 -,449 3,339

[YT =4,00] 3,614 1,078 11,231 1 ,001 1,500 5,728

Ubicacion [XTAM=1,00] 1,486 1,473 1,018 1 313 -1,401 4,372

[XTAM=2,00] -,144 ,967 ,022 1 ,882 -2,039 1,751

[XTAM=3,00] -2,101 ,953 4,858 1] ,028* -3,969 -,233
[XTAM=4,00] 0%]. 0].

[EDAD=1,00] 1,834 ,622 8,686 1] ,003** ,614 3,053

[EDAD=2,00] -1,400 ,588 5,656 11,017+ -2,553 -,246

[EDAD=3,00] 1,735 ,638 7,384 1] ,007** ,484 2,986
[EDAD=4,00] 0%]. 0].

[XCON=,00] 317 ,523 ,368 1 ,544 -, 707 1,342
[XCON=1,00] 0%]. 0].

[XGRU=,00] ,344 ,769 ,200 1 ,655 -1,163 1,851
[XGRU=1,00] 0* 0].

Tabla.5 33: Estimaciones de los parametros del

modelo de regresion ordinal.

Nota: ***, ** y * gg refiere a significatividad a 1%,5%,10% respectivamente.

5.2.2.2. Analisis de resultados para el certificado Q del ICTE.

a. Regresion logistica binaria 