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RESUMEN: Después de dos décadas en las que la gestion de calidad se ha incorporado
al vocabulario de los directivos, esta materia sigue teniendo una importancia significativa en
la investigacion acerca de organizacién de empresas. Concretamente, la Gestion de Calidad
Total (GCT) y la norma ISO 9000 son las dos dreas que mds se han estudiado. A pesar de sus
grandes diferencias, estos dos sistemas han sido en ocasiones confundidos en el mundo
empresarial. La presente investigacion es una nueva contribucién al conocimiento de la rela-
cién existente entre GCT e ISO 9000 basada en un estudio empirico. Mientras estudios ante-
riores han analizado ambos sistemas separadamente, este trabajo lo hace conjuntamente uti-
lizando una misma muestra. Para profundizar en el estudio de su efecto en los resultados se
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han tomado como base dos teorfas organizativas, la teorfa institucional y la de recursos y
capacidades. Los datos para la investigacién se han obtenido de una amplia muestra de
empresas industriales espaflolas. Se utilizan datos subjetivos de corte transversal y objetivos
longitudinales. Las conclusiones ofrecen nueva evidencia de las ventajas de la implantacién
de un sistema de GCT y reflejan las consecuencias implantar un sistema de gestién de cali-
dad unicamente debido a presiones externas.

Palabras clave: Gestién de Calidad Total, ISO 9000, estudio longitudinal, encuesta pos-
tal.

Clasificacién JEL: M-11

ABSTRACT: After more than two decades since it became part of managers’ everyday
lexicon, quality management is still an integral part of research in management. In particular,
Total Quality Management (TQM) and ISO 9000 have taken the centre stage. However, they
have been commonly confused in the business environment as to what the differences are.
This research is a new contribution to the knowledge on the relationships of TQM and ISO
9000 based on recent empirical data. While past studies have considered them separately, we
study them together in one study. We have partly based our study in two organizational the-
ories to explain different effects in performance: institutional theory. and resource based view.
The data for this research has been obtained from a large sample of Spanish industrial com-
panies. Longitudinal objective data has also been used. Our conclusion offers newly found
support to the advantages of adopting a TQM policy and reflects on the consequences of
implementing a quality management system mainly driven by external pressures.

Keywords: Total Quality Management, ISO 9000, Longitudinal study, Postal Survey

JEL classification: M-11

1. Introduccién

Con el nacimiento de un mercado global, la existencia de distintos estdn-
dares nacionales llevd a la Organizacién Internacional de Estandarizacion
(ISO) con sede en Ginebra a publicar un sistema armonizado de normas de
aseguramiento de calidad denominadas ISO 9000 en el afio 1987. El comité
técnico TC-176 se encargd de la elaboracién de las normas que fueron poste-
riormente adaptadas por los distintos paises los cuales les asignaron un nom-
bre o nimero consistente con otras normas ya existentes en el pais (Alexan-
der, 1998).

Desde ese momento hasta el dia de hoy son numerosas las empresas que
han introducido aspectos bdsicos de gestion de calidad tratando de cumplir sus
prescripciones. Como resultado, de acuerdo con ISO, a finales de 2006 habia
897.866 empresas certificadas en 170 paises de todo el mundo (www.iso.org).
A modo de comparativa, su ratio de crecimiento es mayor que el nivel gene-
ral de crecimiento econdmico.

China es el pafs que mayor nimero de certificaciones ostenta y Espafia no
queda muy atras en el ranking con la posicién niimero cuatro. Es interesante
destacar que este movimiento no ha sido seguido de igual modo en Estados
Unidos. De acuerdo con los datos obtenidos de ISO, las empresas americanas
no estdn tan interesadas por obtener la certificacion como sus competidoras
europeas. Asi, el nimero de certificados otorgados en Estados Unidos es menor
al de Espafia. En este sentido cabe sefialar que Estados Unidos junto con Jap6n
fueron los pioneros en la aplicacion de la Gestién de Calidad Total (GCT) y en
consecuencia su historial en materia de gestion de calidad se centra mds en este
sistema que en la normativa ISO creada en Europa (Sun, 1999).
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El fenémeno de la rdpida expansion del certificado ISO 9000 ha tenido la
consecuente repercusion en la literatura académica. En el momento de redac-
tar este trabajo la base de datos ABI/INFORM contiene 2368 referencias que
incluyen ISO 9000 en su titulo o resumen. Emerald contiene 1474 y Ebsco
469, entre otras. La mayor parte de estas publicaciones tienen como objetivo
analizar de alguna manera el efecto de la norma en los resultados empresaria-
les. Muchos de ellos lo hacen a través de estudios cualitativos pero hay tam-
bién una parte importante que ha utilizado andlisis cuantitativos. Sin embar-
g0, a pesar del gran nimero de estudios publicados, atiin no se ha llegado a una
conclusién clara acerca del impacto de las normas ISO 9000 en los resultados
empresariales (Corbett et al., 2005).

Por otro lado, la GCT es el otro gran tema de interés acerca de la gestién
de calidad que se refleja en la literatura académica. Aunque GCT e ISO 9000
no se oponen en sus principios fundamentales estas dos dreas han sido comun-
mente confundidas, a pesar de que entre sus fundamentos destacan grandes
diferencias que sitiian a la GCT en un nivel bastante més avanzado de gestion
de calidad (Martinez-Costa y Martinez-Lorente, 2004). Sun (1999) por ejem-
plo, responsabiliza a la norma ISO 9000 de reducir los beneficios de la aplica-
cion de un sistema de GCT. Martinez Costa y Martinez Lorente (2004) con-
cluyeron en este sentido que la norma puede implantarse en la organizacion de
manera que se adecue a los principios de GCT pero también puede implantar-
se en contra de estos principios. De hecho, la dltima versién de la norma ISO
9001, la versién 2000, ha introducido diversos elementos que la hacen aproxi-
marse a la filosofia de la GCT. Entre ellos, podriamos destacar la necesidad de
demostrar una mejora continua, el énfasis en la satisfaccion del cliente y el
énfasis en la necesidad de contar con personal adecuadamente formado.

El objetivo de este trabajo es profundizar en el estudio del impacto de
estos dos sistemas, ISO 9000 y GCT en los resultados empresariales, utili-
zando evidencia empirica de empresas espafiolas. Para analizar estos aspectos
fundamentamos nuestras hipétesis en teorias organizativas que pueden ayudar
a aclarar el porqué del posible efecto en resultados tales como la teorfa insti-
tucional y la de recursos y capacidades. Como aspecto diferenciador cabe des-
tacar que se trata de uno de los pocos trabajos que analiza esta cuestién simul-
tdneamente (GCT e ISO 9000) utilizando una misma muestra de empresas que
ademds cuenta con datos objetivos de cardcter longitudinal.

2. Revision de la literatura
2.1. GCT e ISO 9000

Como se comentaba en la introduccion, durante los ultimos afios se han
realizado numerosos estudios acerca de la implantacion tanto de la GCT como
de la norma ISO 9000. Sin embargo, estos estudios se han centrado normal-
mente en el andlisis por separado de cada una de ellas. Entre ellos, existen tra-
bajos que han analizado el impacto de la GCT en los resultados empresariales,
trabajos que generalmente han concluido que dicho impacto es positivo
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(Shetty, 1993; Hendricks y Singhal, 1996; Choi y Eboch, 1998; Easton y
Jarrell, 1998; Adams et al., 1999; Terziovski y Samson, 1999; Martinez-Loren-
te et al., 2000; Terziovski y Samson, 2000; Escrig Tena et al., 2001; Hendricks
y Singhal, 2001a; b).

Por otro lado, desde 1987, fecha en la que se cre6 el estdndar ISO 9000,
han surgido numerosas publicaciones acerca de la motivacién de la implanta-
cién por parte de las empresas, las ventajas e inconvenientes de la misma y su
efecto sobre los resultados (Rayner y Porter, 1991; Askey y Dale, 1994; Brec-
ka, 1994; Vloeberghs y Bellens, 1996; Ebrahimpour et al., 1997; Meegan y
Taylor, 1997; Brown et al., 1998; Anderson et al., 1999; Huarng et al., 1999;
Hughes et al., 2000; Sun, 2000; Withers y Ebrahimpour, 2000; Gotzamani y
Tsiotras, 2002). La mayoria de estos trabajos tenfan cardcter descriptivo y no
pretendian contrastar ninguna hipétesis.

Entre los trabajos que han analizado el efecto de la implantacion de las
normas ISO en los resultados empresariales encontramos resultados contra-
dictorios. Algunos de ellos muestran un efecto positivo (Docking y Dowen,
1999; Casadesis y Giménez, 2000; Gupta, 2000; Romano, 2000; Withers y
Ebrahimpour, 2001; Heras; Casadesus et al., 2002) mientras otro grupo no
encuentra evidencia en este sentido (Terziovski et al., 1997; Simmons, 1999;
Hua et al., 2000; Lima et al., 2000; Aarts y Vos, 2001; Singels et al., 2001;
Wayhan et al., 2002). La mayor parte de estos estudios basan sus conclusio-
nes en datos de corte transversal y tienen como consecuencia el problema de
la causalidad. Heras et al. (2002) han llegado a conclusiones que ponen en
duda los resultados anteriores ya que encontraron que estos mejores resulta-
dos de empresas certificadas existian ya antes de que se certificaran y esto
podria indicar que las empresas que implantan la norma en mayor medida son
aquellas que tienen mds recursos para hacerlo. Pocos autores mds han reali-
zado andlisis de tipo longitudinal (Romano, 2000; Corbett et al., 2005; Shar-
ma, 2005). La conclusién mds comtn a las que finalmente han llegado ha sido
que la certificacidn tiene un efecto positivo sobre los resultados empresaria-
les. Se ha detectado, sin embargo, la necesidad de realizar més estudios de
este tipo para reforzar empiricamente los resultados obtenidos.

A menudo, en la literatura se ha confundido la implantacién de ISO 9000
con la GCT debido a los puntos comunes de ambos sistemas. La GCT, defi-
nida por Flynn et al. (1994) es un «esfuerzo integrado para alcanzar y soste-
ner una elevada calidad. Se centra en el mantenimiento, mejora continua de
procesos y prevencion de defectos a todos los niveles y en todas las funciones
de la organizacidn, con el objetivo de satisfacer o incluso superar las expecta-
tivas de los clientes». Sus principios también son subrayados en Evans y Lind-
sey (2002) como «el enfoque en clientes y accionistas, el personal, su partici-
pacién y trabajo en equipo y los procesos, todo ello sostenido bajo el principio
de mejora continua y el aprendizaje».Los principios comunes con la norma
ISO son principalmente un modelo basado en la gestién del proceso, la reco-
pilacién de informacién acerca de la calidad o el uso de técnicas estadisticas.
Como ejemplo de trabajos que estudian el efecto de la norma ISO en la
implantacion de la GCT podemos citar a Skrabec (1999), Sun (2000), Taylor
(1995) y Tummala y Tang (1996).
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A pesar de estos puntos en comun, existen algunos aspectos importantes
de la GCT que la norma ISO no incluia como la mejora continua, el énfasis
en la satisfaccién del cliente y el desarrollo y gestién de los recursos huma-
nos. De hecho, las normas ISO 9000 no dnicamente dejaron de incluir ele-
mentos fundamentales de la GCT sino que ademds contenian elementos en
contradiccidn con los principios de ésta como la excesiva burocracia, la falta
de flexibilidad, la relacién con los proveedores basada en la calidad o la exce-
siva inspeccion. Ya el origen de ambos indica que las diferencias existen inclu-
so en el propdsito con el que fueron creados. La norma ISO 9000 fue conce-
bida como un sistema de aseguramiento de la calidad, una prueba de que la
empresa ha implantado una serie de gufas documentadas en relacién a la ges-
tién de calidad. Esto marca ya una importante distincién entre ambos siste-
mas, La ISO 9000 es una prueba para terceros de que la empresa sigue unos
procedimientos genéricos mientras la GCT es un sistema de gestion aplicado
con objeto de la mejora de la calidad. Ademds, para obtener la certificacion
una empresa deberd pasar una auditoria por parte de una tercera parte, la enti-
dad certificadora. Una empresa que desee implantar un sistema de GCT no
tiene que ser auditada ya que es un sistema de gestion interno. Este control
externo de la normativa ISO es precisamente lo que la ha transformado en un
sistema casi de obligado cumplimiento para las empresas desde un punto de
vista practico, y aunque algunos autores consideran que la norma puede ser un
buen primer paso para implantar GCT (Bradley, 1994; Tummala y Tang, 1996;
Stephens, 1997; Curkovic y Pagell, 1999; Skrabec, 1999; Yusof y Aspinwall,
2000; Escanciano et al., 2001; Claver et al., 2002; Gotzamani y Tsiotras,
2002) la realidad es que muy pocas empresas implantan la ISO con ese obje-
tivo. Como ejemplo, Taylor (1995) concluye que sélo el 7% de las empresas
implantaron la certificacién como un primer paso hacia GCT.

2.2. LA TEORIA INSTITUCIONAL Y EL EFECTO EN RESULTADOS
DE GCT-ISO 9000

En general, los estudios que analizan la motivacién para implantar la cer-
tificacion concluyen que las razones principales son las externas, es decir, pre-
siones de clientes o el intentar utilizarla como elemento publicitario (Rayner
y Porter, 1991; Askey y Dale, 1994; Vloeberghs y Bellens, 1996; Ebrahimpour
et al., 1997; Brown et al., 1998; Anderson et al., 1999; Hughes et al., 2000;
Withers y Ebrahimpour, 2000). Muchos autores han investigado este hecho y
lo han ligado a los posteriores resultados obtenidos por las empresas, conclu-
yendo que éstos son mejores cuando la motivacion es mas interna (convenci-
miento interno de que la empresa puede mejorar su gestion) que externa
(Brecka, 1994; Meegan y Taylor, 1997; Huarng et al., 1999; Hughes et al.,
2000; Sun, 2000; Gotzamani y Tsiotras, 2002; Terziovski et al., 2003).

Esta situacién puede muy bien ser explicada por la teorfa institucional.
Zucker (1987) expone: «Las organizaciones estdn influenciadas por pres-
cripciones normativas, en ocasiones derivadas de fuerzas externas, como el
Estado, y en otras ocasiones derivadas de la propia organizacion. Bajo algu-
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nas condiciones, estas presiones llevan a la organizacion a guiarse por ele-
mentos legitimados, desde procedimientos de operacion estdndar a certifica-
ciones profesionales y requerimientos gubernamentales, que en ocasiones tie-
nen el efecto de desviar la atencion del desarrollo de las tareas. La adopcion
de estos elementos legitimados llevan al isomorfismo con el ambiente institu-
cional e incrementan la posibilidad de supervivencia».

Las normas ISO 9000 estdn consideradas, principalmente en el mercado
europeo, como un requerimiento bdsico para operar en el mercado (Bhuiyan
y Alam, 2004). Casi la mitad de los certificados en el mundo estdn otorgados
en Europa (www.iso.org). La Unién Europea y los gobiernos comunitarios
han reforzado esta situacién dando algtin tipo de preferencia a empresas cer-
tificadas a la hora de elegir suministradores de productos y servicios. De
hecho, China es en la actualidad el pais con mayor niimero de certificados en
el mundo, con una tasa de crecimiento anual del 60% en los dltimos 6 afios.
Esto podria ser debido, entre otras causas, a que la mayor parte de los pro-
ductos de China son exportados, una gran parte de ellos a Europa. Asi pues,
ISO 9000 habria sido institucionalizada en Europa y las empresas intentarian
obtener el certificado para conseguir el isomorfismo necesario con el entorno.

Como ha sido expuesto anteriormente, la evidencia cientifica de que la
GCT afecta positivamente a los resultados empresariales es generalmente
aceptada, mientras que no ocurre lo mismo en referencia con la normativa
ISO. Sin embargo, si que parece quedar claro que la motivacion para implan-
tar la norma tiene relacidn con los resultados de ella derivados. La teoria ins-
titucional puede explicar esta situacion. Cuando las empresas aplican la nor-
ma Unicamente por presiones institucionales, ésta es inicamente implantada
superficialmente. En la préctica, esto solo puede implicar mds costes que
beneficios para la empresa.

2.3. LA TEORIA DE RECURSOS Y CAPACIDADES Y EL EFECTO EN RESULTADOS
DE GCT-ISO 9000

Una parte de la investigacion relativa al efecto de la GCT en los resulta-
dos empresariales analiza qué dimensiones de ésta afectan en mayor medida
a dichos resultados (Mohrman et al., 1995; Powell, 1995; Forza y Filippini,
1998; Anderson y Sohal, 1999; Dow et al., 1999; Samson y Terziovski, 1999;
Curkovic et al., 2000; Martinez-Lorente et al., 2000). La conclusién general
a la que llegan estos trabajos es que las dimensiones m4s influyentes son las
que Powell (1995) denomind como intangibles: liderazgo, habilidades organi-
zativas y cultura, compromiso de la direccion, organizacidn abierta y empo-
werment.

En este sentido, la teoria de recursos y capacidades puede explicar en par-
te la mayor importancia de estas dimensiones a la hora de obtener resultados.
Esta teorfa organizativa basa el éxito de la empresa en los recursos y capaci-
dades controlados por la propia organizacion y que pueden dar lugar a venta-
jas competitivas. En este marco tedrico se asume que empresas de un mismo
sector no tienen los mismos recursos estratégicos y que existen recursos que
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no son facilmente transferibles (Barney, 1991). Grant (1991) distingue entre
recursos tangibles e intangibles, destacando las dificultades para medir estos
ultimos. Para este autor, los recursos son la fuente de la que emanan las capa-
cidades, que a su vez se constituyen en la fuente de las ventajas competitivas.
Estas capacidades, denominadas como competencias distintivas, se definen
como aprendizaje colectivo, coordinacidn de habilidades productivas e inte-
gracién de miltiples herramientas técnicas. Amit y Schoemaker (1993) las
definen como un modo en el que las empresas coordinan sus recursos. Sin
embargo, no todos los recursos son capaces de generar ventajas competitivas
(Barney, 1991). Los recursos capaces de generar estas ventajas se denominan
recursos estratégicos y cumplen una serie de requisitos: deben ser valiosos,
unicos e imperfectamente imitables, careciendo de sustitutivos cercanos. Por
tanto, en relacién al estudio que nos ocupa, el hecho de que una empresa
obtenga el certificado ISO 9000 motivada Gnicamente por presiones externas
no es una fuente de recursos ya que es perfectamente imitable por competi-
dores. Esto apoyard nuestra hipétesis tercera de las sefialadas a continuacion.
Cuando la normativa es meramente una herramienta de marketing las empre-
sas del sector adquirirdn rdpidamente el certificado y como consecuencia,
dicho certificado se constituird en un requisito basico para permanecer en el
mercado y no otorgard a la empresa una mayor cuota de mercado. Por el con-
trario, basdndonos en esta teoria, la aplicacion de un sistema de GCT por par-
te de la empresa generard una ventaja competitiva para la misma (Powell,
1995; Reed et al., 2000; Escrig-Tena et al., 2001).

De acuerdo con la revision de la literatura efectuada se plantean en este
estudio las siguientes hipdtesis de trabajo:

H1: Existe una relacion positiva entre la implantacion de un sistema de
GCT y los resultados empresariales

Esta hipétesis refleja el acuerdo de la mayor parte de la literatura al res-

pecto y viene sustentada por la teoria institucional y de recursos y capacida-
des.

H2: Existe una relacion positiva entre la implantacion de la normativa
1SO 9000 y los resultados empresariales

Tal y como se ha expuesto anteriormente, no existe un consenso en la lite-
ratura con respecto a este efecto. Bajo el marco de las teorias institucional y
de recursos y capacidades las empresas que implanten la norma motivadas
internamente conseguirdn mayores resultados. Sin embargo, también es posi-
ble que aquellas empresas que la implanten por motivos externos consigan al
menos alguna mejora en la cuota de mercado por el hecho de utilizar la nor-
ma como una herramienta de promocién. Esta es la razén por la cual hemos
planteado la hipétesis en este sentido. El grupo de empresas certificadas inclu-
ye todas las empresas independientemente de la motivacién para implantar la
norma y por tanto, en general, los resultados pueden ser positivos.

Cuadernos de Economia y Direcién de la Empresa. Nim. 34, marzo 2008, pags. 007-030, ISSN: 1138-5758 13



M. Martimez y A. R. Martinez Sistemas de gestion de calidad y resultados. ..

H3: La motivacion interna a la hora de implantar la norma estd rela-
cionada de manera positiva con los beneficios obtenidos de su implantacion

Esta dltima hipétesis se basa fundamentalmente en las dos teorias anali-
zadas. Dado que una certificacién implantada tinicamente por presiones exter-
nas es s6lo una herramienta publicitaria, fdcilmente imitable, no supone una
ventaja competitiva. Ademads, la teoria institucional explica razonablemente el
no efecto en los resultados cuando el estdndar se aplica por presiones institu-
cionales.

3. Metodologia
3.1. POBLACION Y MUESTRA

Este trabajo se centra en empresas industriales debido principalmente a
que la normativa ISO 9000 fue originariamente creada para este tipo de
empresas. De hecho, la nueva versién de la norma, la ISO 9000:2000 incluy6
vocabulario para empresas de servicios. Ademds, las empresas de servicios
que implantan la norma muestran caracteristicas muy diferentes a las indus-
triales, como se relata en la literatura especializada en este sector (Beaumont
et al., 1997; Brah et al., 2000; McAdam y Canning, 2001; Gustafsson et al.,
2003).

La poblacién comprendié todas las empresas espaiolas con mds de 100
trabajadores incluidas en la base de datos SABI (Sistema de Andlisis de
Balances Ibéricos). Se eligi6 esta base de datos porque incluia datos financie-
ros longitudinales que podian ser utilizados en el andlisis.

El estudio se dirigi6 a toda la poblacién con el objetivo de obtener resul-
tados generalizables. Este ademas es el enfoque predominante en direccion de
operaciones (Rungtusanatham et al., 2003). La poblacion total fue 2986
empresas.

La informacién necesaria para la elaboracién del estudio se recogi6 a tra-
vés de una encuesta postal dirigida a todas las empresas de la poblacién. Esta
metodologia es cominmente utilizada para estudios en direccién de operacio-
nes siendo la gestion de calidad y concretamente ISO 9000, una de las cinco
dreas de mayor interés (Rungtusanatham et al., 2003). El cuestionario fue pre-
testado utilizando a investigadores de las universidades de los autores y a los
directivos de calidad de 10 empresas de la regiéon de Murcia.

El cuestionario se envid a la atencién del responsable de calidad. Dentro
de cada sobre se incluyeron una carta de presentacion, un cuestionario y un
sobre sellado para la respuesta. Se ofreci6 a los directivos que lo desearan un
sumario con las conclusiones a la finalizacién del estudio.

En marzo de 2003 se realiz6 el primer envio a las 2986 empresas. En mayo
de ese mismo afio, con el propdsito de incrementar la tasa de respuesta y
siguiendo las recomendaciones de Frohlich (2002) se realiz6 un reenvio a
1500 empresas al azar de las que no respondieron en primer lugar. De las 2986
cartas enviadas en principio 36 fueron devueltas por destinatario desconocido.
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12 empresas resultaron ser empresas de servicios y fueron eliminadas de la
poblacién. Por tanto, la poblacién final se compuso de 2938 empresas. El
nimero de cuestionarios vdlidos recibidos fue de 713. Esto constituye una
tasa de respuesta del 24.27%. La tasa de respuesta se suele interpretar como
evidencia del interés que la investigacion despierta entre los directivos. En
este sentido, una tasa cercana al 25% es un éxito para el estandar espafiol y es
superior al minimo sugerido en Malhotra y Grover (1998).

3.2. VARIABLES
GCT

Para medir este concepto se ha utilizado la escala de Flynn et al. (1994).
Esta escala estd pensada para empresas industriales y estd adecuadamente
validada y aceptada en la literatura. De hecho, Malhotra y Grover (1998)
aconsejan usar en las investigaciones escalas que se hayan testado previa-
mente y en sus conclusiones pone de ejemplo la escala de Flynn et al. (1994)
para medir la GCT.

150 9000

El cuestionario preguntaba si la empresa habia implantado ISO 9000 y el
afio de implantacidn.

3.3. RESULTADOS EMPRESARIALES

Aunque no existe en la literatura una definicion clara de resultados empre-
sariales, hay un consenso generalizado de que ésta no deberia limitarse Uni-
camente a resultados financieros (Quinn y Rohrbaugh, 1983; Venkatraman y
Ramanujam, 1986) ya que esto reflejarfa sélo parcialmente la situacién de la
empresa (Curkovic et al., 2000).

Otra cuestion relativa a los resultados es el uso de fuentes primarias o
secundarias para su obtencién. En este sentido se recomienda usar ambas para
verificar que exista convergencia entre ellas (Venkatraman y Ramanujam,
1986).

Para este trabajo se han utilizado dos tipos de resultados: subjetivos (la
opinion de los entrevistados) y objetivos (datos financieros). Ambos tipos tie-
nen sus problemas. La fiabilidad de los datos subjetivos depende de la since-
ridad y la informacién de que dispongan los directivos. Los datos financieros
estdn a su vez influidos por la situacién del sector y esto es dificil separarlo
del andlisis. El uso de ambos puede por tanto mejorar la validez de los resul-
tados.

Las medidas subjetivas analizadas evaltian los resultados operativos de la
empresa. Se preguntd a los directivos acerca de la posicidn relativa respecto a
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los principales competidores en costes de produccién, tiempo de entrega, fle-
xibilidad de volumen, tiempo de ciclo, calidad interna, calidad externa, satis-
faccion del cliente, cuota de mercado y satisfaccién de empleados. Se utilizé
una escala de 1 a 7: 1 muy por debajo de los competidores, 7 muy por enci-
ma de los competidores. Esta escala era diferente del resto del cuestionario
(escalas de 5 puntos). Se eligié una escala de 5 puntos en general dado que,
de acuerdo con algunos autores (Lissitz y Green, 1975) escalas con mds de 5
puntos son menos fiables, y también porque en nuestro pretest se detecté que
las escalas de 5 puntos eran més sencillas de rellenar para los directivos y por
tanto podria mejorar la tasa de respuesta. Sin embargo, en relacién a la medi-
cién de resultados, dado que las dltimas preguntas exigian que el directivo se
posicionase desde un gran empeoramiento a una gran mejora desde la fecha
de certificacién/implantacién de GCT, probablemente sélo se utilizar{an des-
de la mitad de la escala al final, por lo que en el caso de una escala de 5 pun-
tos sélo se utilizarian 3. Con una escala de 7 puntos habria més informacién.
Esta sospecha fue confirmada en el pretest, por lo que se decidié utilizar una
escala de 7 puntos para la medicién de los resultados.

En el cuestionario se pide ademads a los responsables de calidad que eva-
Iden las mejoras especificas desde la fecha en que implantaron ISO 9000 o
GCT. Asi, se obtiene evidencia no unicamente de la posicion respecto a los
competidores sino también de la situacién en la que se encontraban anterior-
mente a la implantacién de cualquiera de los dos sistemas.

Las medidas financieras seleccionadas fueron la productividad (beneficios
por empleado) y la rentabilidad (ROA). Dado que la base de datos contenia
informacidén longitudinal de estas variables se seleccioné un periodo de dos
afios anteriores y posteriores a la implantacién de ISO 9000 y GCT. Con esta
informacidn es posible analizar la evolucién de los resultados desde la fecha
de implantacién y compararla con la situacién anterior a la misma, evitando
asi el problema de la causalidad provocado por el uso de informacién de cor-
te transversal.

En resumen, este trabajo analiza resultados subjetivos de fuentes primarias
(cuestionario a los responsables de calidad) y objetivos de secundarias (base
de datos SABI).

4. Analisis y resultados
4.1. FIABILIDAD Y VALIDEZ

El primer paso en este estudio fue asegurar que las escalas de medida eran
fiables y vélidas. Todas las escalas presentan valores del alfa de Cronbach

superiores a 0,7 (ver tabla 1). Cabe sefialar que algunas de las dimensiones de
la GCT en esta escala estdn compuestas por mas de un concepto.
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TaBLA 1.—Fiabilidad

Dimensiones Scale included in each dimension Cronbach alpha
Liderazgo Liderazgo 0,8202
Sistema de incentivos 0,8157
Informacion Control del proceso 0,7925
Feedback 0,8597
Gestion del proceso Gestién del proceso 0,8501
Disefio Disefio de nuevos productos 0,7699
Disefio interfuncional 0,7134
Recursos Humanos Seleccién 0,8539
Trabajo en equipo 0,8781
Proveedores Relacién con proveedores 0,7305
Clientes Orientacién al cliente 0,7363
Resultados 0,8295

La validez de contenido se asume, al menos en cuanto a la GCT, dado que
esta escala estd previamente contrastada en la literatura (Flynn et al., 1994) y
estd de acuerdo con otras escalas similares (Saraph et al., 1989).

La validez de constructo puede medirse a partir de la validez convergente
y la validez discriminante. Tradicionalmente, para medir esta tltima se utiliza
el andlisis factorial de componentes principales. Mediante este procedimiento
se analiza si cada escala estd compuesta por un solo factor con eigenvalue
mayor que 1. En este caso se confirmarfa que cada escala estd midiendo un
Unico concepto. Tras aplicar esta metodologia a nuestras escalas, todas las
escalas excepto la de resultados probaron pertenecer a un tnico factor. La
escala de resultados, por el contrario, se agrupa en dos factores con eigenva-
lues mayores que uno. Tras comprobar el peso que los componentes tienen en
cada factor (rotacidn ortogonal varimax), la escala de resultados queda divi-
dida como aparece en la tabla 2.

TABLA 2.— Andlisis factorial de la escala de resultados

Factor 1 Factor 2
Costes de produccion unitarios Calidad de fabricacién
Rapidez de entrega Calidad de disefio
Flexibilidad Satisfaccion de clientes
Tiempo de ciclo Cuota de mercado
Satisfaccién de empleados

Tal y como se ha dividido la escala, podriamos decir que el primer factor
se refiere a resultados internos (operativos de produccién) y el segundo a
resultados externos (de satisfaccion y de calidad).

Una vez que los resultados han quedado divididos en dos escalas, volve-
mos a calcular su alfa de Cronbach que queda como 0,7290 y 0,8134 para
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cada uno de los dos tipos de resultados. En posteriores andlisis se procedera a
utilizar estas dos escalas de resultados por separado.

La validez convergente consiste tedricamente en comprobar que una esca-
la que se utilice para medir un concepto esta correlacionada significativamen-
te con otra escala que se utilice para medir el mismo concepto. En este senti-
do, dado que se introdujo en el cuestionario una pregunta directa acerca de la
implantacion o no de un sistema de GCT, exponemos a continuacién los resul-
tados de la misma y los comparamos con los niveles que las empresas de la
muestra ofrecen para cada dimensién de la GCT. Llevamos a cabo un andlisis
de la varianza para comprobar si para las dimensiones de GCT las empresas
que dijeron tenerla implantada mostraban mayores niveles que las que dijeron
que no la aplicaban. La tabla 3 muestra los resultados del andlisis.

TABLA 3.—Validez convergente

N Media F Sig.

Liderazgo calidad No aplica GCT 486 34729 17,869 0,000
St aplica GCT 216 3,7473

Sistemas de recompensa No aplica GCT 486 2,1317 39,058 0,000
Si aplica GCT 216 2,6358

Control del proceso No aplica GCT 485 2,5165 56,464 0,000
St aplica GCT 216 3,0756

Feedback No aplica GCT 484 2,3216 75,669 0,000
Si aplica GCT 216 3,1451

Gestion del proceso No aplica GCT 484 3,6257 12,452 0,000
St aplica GCT 216 3,8796

Disefio nuevos productos No aplica GCT 479 3,4706 13,850 0,000
Si aplica GCT 213 3,6925

Disefio interfuncional No aplica GCT 478 3,1555 25,710 0,000
Si aplica GCT 212 3,5079

Seleccion No aplica GCT 483 3,2008 23,487 0,000
Si aplica GCT 215 3,5558

Trabajo en equipo No aplica GCT 484 3,1818 37,597 0,000
Si aplica GCT 216 3,6543

Proveedores No aplica GCT 486 3,5869 9,584 0,002
Si aplica GCT 216 3,7689

Clientes No aplica GCT 484 3,6402 22,945 0,000
Si aplica GCT 216 3,9568

Estos datos de alguna manera confirman que la medida utilizada para la
GCT tiene validez convergente, ya que si bien no hemos utilizado dos escalas
para comprobarlo, si que hemos comprobado que todas las escalas convergen
hacia algo que se supone confirma que sirven para medir el concepto.
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4.2. ANALISIS DE POSIBLES SESGOS

Una vez obtenida la muestra, y dado que contamos con informacién de la
poblacién en cuanto a distribucion sectorial, tamafio y variables de resultados,
es conveniente analizar si la muestra obtenida es representativa de la pobla-
cion en referencia a esta informacion.

En cuanto a distribucion sectorial, la tabla 4 muestra el nimero de empre-
sas que aparecen en cada sector (CNAE 93 a dos digitos) tanto en la muestra
como en la poblacidn, una vez eliminados los casos perdidos y aquellos datos
erréneos en la base de datos original. Entre paréntesis aparece el porcentaje de
ese grupo sobre la poblacién.

TABLA 4.— Distribuciones sectoriales

SECTOR POBLACION | MUESTRA
Industria de productos alimenticios y bebidas 417 (148%) | 97 (14 %)
Industria del tabaco 7(0,2%) 0 (0%)
Fabricacién de textiles y productos textiles 137 (4.8%) 16 2,3%)
Industria de la confeccion y de la peleteria 68 (2.4%) 6 (1%)
Preparacién, curtido y acabado del cuero; Fabricacién de articulos de marroquinerfa

y viaje. Articulos de guarnicionerfa, talabarterfa y zapateria 36 (1,3%) 67(0,9%)
Industria de la madera y del corcho, excepto muebles, cesterfa y esparteria 59 (2,1%) 24 (3,5%)
Industria del papel 96 (3.4%) 25 (3,6%)
Edicidn, artes graficas y reproduccién de soportes grabados 164 (5.83%) 20 (2,9%)
Coquerias, refino de petréleo y tratamiento de combustibles nucleares 6 (0,2%) 3(0,4%)
Industria quimica 270 (9,6%) 64 (9,3%)
Fabricacién de productos de caucho y materias pldsticas 165 (5.8%) 49 (7,1%)
Fabricaci6n de otros productos de minerales no metdlicos 245 (8,7) 65 (9.4%)
Metalurgia 110 (3,9%) 31 (4,5%)
Fabricacién de productos metdlicos, excepto maquinarfa y equipo 235 (8,3%) 60 (8,7%)
Industria de la construccién de maquinaria y equipo mecdnico 185 (6,6%) 57 (8,2%)
Fabricacién de méquinas de oficina y equipos informdticos 9(0.3%) 3 (04%)
Fabricacién de maquinaria y material eléctrico 122 (4,3%) 38 (5,5%)
Fabricacién de material electronico. Fabricacién de equipo y aparatos de radio,

television y comunicaciones 47 (1,7%) 13 (19%)
Fabricacién de equipo e instrumentos médico-quirdrgicos, de precisién Gptica

y relojerfa 28 (1%) 9 (1,3%)
Fabricaci6n de vehiculos de motor, remolques y semiremolques 177 (6,3%) 45 (6,5%)
Fabricacién de otro material de transporte 62 (2.2%) 17 (2,5%)
Fabricacién de muebles. Otras industrias manufactureras 89 (3,2%) 25 (3.6%)
Reciclaje 6(0,2%) 2(0,3)
Produccién y distribucién de energfa eléctrica, gas, vapor y agua caliente 23 (0.8%) 8 (1,2%)
Captaci6n, depuracion y distribucién de agua 46 (1,6%) 4(0,6%)
Construccion 14 (0,5%) 3(0,4%)
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Para comprobar si los datos de la muestra son representativos de la pobla-
cién en cuanto a distribucion sectorial se han correlacionado las variables
nim. de empresas en cada sector tanto de la muestra como de la poblacién. La
correlacion resultante (Pearson) es de 0,957 significativa al 1%, lo que indica
que la representatividad sectorial es alta.

Con respecto al nimero de trabajadores, hemos realizado un andlisis de la
varianza para determinar si existen diferencias significativas entre el nimero
de trabajadores en las empresas que componen la muestra y en las empresas
de la poblacién. Los resultados del ANOVA no rechazan la hipétesis nula de
igualdad de medias (F=0,034, p=0,854). No se puede afirmar por tanto que
ambos grupos tengan una media de empleados significativamente distinta.

Con respecto a los resultados, hemos llevado a cabo otro andlisis de la
varianza para comprobar si existen diferencias entre las empresas que com-
ponen la muestra y la poblacién en el ROA. De nuevo, el ANOVA no rechaza
la hipétesis nula de igualdad de medias (F=0,724, p=0,395).

Uno de los posibles problemas de la encuesta postal es la generalizacién
de los resultados ya que se puede dar el hecho de que las empresas que parti-
cipan en el estudio estén particularmente interesadas en el tema de que se tra-
ta. En nuestro caso podria ocurrir que las empresas participantes estuvieran
sensibilizadas en temas de calidad y por tanto, tuvieran caracteristicas dife-
rentes a las empresas que no han respondido. Esto daria lugar a que existiera
un sesgo en la investigacion.

Con el fin de contrastar este posible sesgo se acepta considerar que las res-
puestas recibidas de empresas que contestan en el tltimo momento son pare-
cidas a las empresas que no han contestado. Por ello, para aproximarnos al
posible sesgo que pudiera producirse por este hecho, comparamos los niveles
de GCT entre las empresas que contestaron primero y las que contestaron en
dltimo lugar, asf como entre las empresas que contestaron en el primer envio
y en el segundo. Para ello utilizamos de nuevo un andlisis de la varianza para
la variable GCT.

Para el primer andlisis diferenciamos dos grupos, las empresas que con-
testaron los diez primeros dias y los diez dltimos. Los resultados del ANOVA
no rechazan la hipétesis nula de igualdad de medias (F=2,821; p=0,094). No
se puede decir por tanto que ambos grupos tengan una media en esta variable
significativamente diferente.

El segundo andlisis compara las empresas en el primer envio y en el
segundo. De nuevo, el ANOVA no rechaza la hipétesis nula de igualdad de
medias (F=3,596; p=0,058; Media primer envio=3,22; Media segundo
envio=3,35).

Otro sesgo analizable es el de la persona que responde. Analizamos posi-
bles diferencias entre que respondiese el directivo de calidad u otros directi-
vos distintos (en nuestro cuestionario: propietario, presidente o director gene-
ral, director de planta, director de produccién/operaciones, miembro del
departamento de calidad, director general para Espafia, miembro del departa-
mento de produccion u otros). De nuevo se llevé a cabo un anélisis de la
varianza cuyos resultados no rechazan la hipétesis nula de igualdad de medias
(F=0,830; p=0,563).
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Por todo lo anterior no se puede afirmar que nuestra muestra tenga algtin
sesgo con respecto a las empresas que han respondido o a la persona que relle-
no el cuestionario. Sin embargo, no podemos descartar la posibilidad de que
la muestra tenga algiin otro sesgo que con nuestros datos no hayamos podido
comprobar.

4.3. TEST DE HIPOTESIS

Los resultados del andlisis de correlacién entre grado de aplicacién de la
GCT y resultados empresariales aparecen en la tabla 5.

TABLA 5.—Efecto de la GCT en los resultados empresariales

Variables Resultados internos Resultados externos
GCT 0,38 1% 0,510%**
Descriptivos N Media Desviaci6n estdndar
GCT 711 3.2354 0.59286
Resultados internos 700 49077 0.87703
Resultados externos 700 5.0157 0.84233

*% p<0,01;  ** p<0,05

Estos datos muestran un efecto positivo sobre los resultados (ambos tipos,
internos y externos). Nuestros resultados apoyan por tanto la opinién expues-
ta por gran parte de los trabajos académicos. Sin embargo, dado que estos
resultados provienen del uso de datos de corte transversal, tienen el problema
de la causalidad. Para apoyar este primer andlisis se ha realizado un segundo
andlisis que utiliza datos longitudinales provenientes de la base de datos
SABI. Este segundo andlisis toma un rango de 5 afios, 2 anteriores y dos pos-
teriores a la fecha de implantacién de la GCT. Cabe indicar que Unicamente
se dejaron en la muestra las empresas que tenian informacion para todos los
afios considerados. La base de datos contenia informacion financiera mayori-
tariamente hasta el afio 2001, por lo que el dltimo afio de implantacion consi-
derado ha sido 1999. Consecuentemente, empresas que implantaron GCT pos-
teriormente a esa fecha fueron también eliminadas de la muestra. Estas
decisiones, aunque reducen la muestra significativamente aportan mayor fia-
bilidad al estudio, quedando atin suficiente informacién para analizar.

El procedimiento seguido a continuacién fue comparar la media de resul-
tados para cada variable (ROA y productividad) los dos afios anteriores y pos-
teriores a la implantacidn de la GCT. Se utiliz6 el estadistico T de Student para
este propdsito, tomando en consideracion que se trata de una comparacion de
medias para muestras relacionadas. La tabla 6 muestra los resultados.
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TABLA 6.— Efecto de la GCT sobre los resultados empresariales
con medidas objetivas de resultados

Variables N Media antes | Desviacion | Media después | Desviacion

de GCT estandar. de GCT estandar T p
ROA 65 34744 824212 6.2789 701703 -2.125 0.037
Productividad 65 17813 1.13982 1.9688 1.07041 -1.706 0.093

Como se observa, la evidencia obtenida apoya los resultados anteriores.
Las empresas que aplicaron GCT mejoraron su rentabilidad (a un 5% de sig-
nificatividad) y su productividad (10% significatividad).

La segunda hipdtesis se refiere al efecto que las normas ISO 9000 tienen
sobre los resultados. Dado que la variable ISO es categorica, se realizé un ana-
lisis de la varianza para contrastar si empresas que aplican ISO tienen mejo-
res resultados que las que no lo hacen. La tabla 7 expone los resultados de este
andlisis.

TABLA 7.—ISO 9000 y resultados empresariales

N Media |Desviacién F Sig.
estandar

Resultados internos | No certificadas 227 4.,8051 0.86597 4,828 0,028
Certificadas 467 49602 0.87583

Resultados externos | No certificadas 227 49778 0.79856 0,707 0,401
Certificadas 467 50352 0.86520

Tal y como se puede observar, sélo existe diferencia en la variable de
resultados interna. Esta variable estd compuesta por los items relativos a la
gestion del proceso, que es precisamente el punto en el que la norma pone mas
énfasis. Los resultados externos, por el contrario, estan relacionados con la
calidad, el elemento que justifica la aplicacién de la norma ISO. As{ pues, los
resultados confirman parcialmente la hipétesis inicial.

De nuevo se han utilizado en este primer andlisis datos de corte transver-
sal. Por tanto, tal y como se ha hecho con la variable de GCT, se ha realizado
un segundo andlisis longitudinal. Se ha utilizado la misma metodologia des-
crita anteriormente. Los resultados aparecen en la tabla 8.

TABLA 8.— Efecto de la I1SO 9000 sobre los resultados empresariales con
medidas objetivas de resultados

Variables N Media | Desviaciéon | Media | Desviacién T p
anterior a | estdndar |después de | estiandar
ISO 9000 ISO 9000
ROA 209 3.5913 7.74248 5.3440 6.63267 -2.960 0.003
Productividad | 207 1.7529 1.03460 1.8052 0.76439 -0.789 0.431
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Los resultados muestran que empresas que han implantado ISO 9000
mejoran la rentabilidad. Mientras que la productividad no se ve afectada.

La motivacién para adoptar la norma se ha considerado tradicionalmente
como un factor que modera los resultados obtenidos tras su implantacién. Para
contrastar la tercera hipétesis se ha realizado un andlisis de la varianza para
los distintos niveles de motivacién introducidos en el cuestionario (5 muy
motivadas internamente, 1 muy motivadas externamente). Los resultados se
describen en la tabla 9.

TABLA 9.— Motivacién como un factor moderador en la relacion
ISO-resultados

Nivel de N | Media | SD. F Sig.
motivacion
1 43 44651 0.64913

2 109 44694 | 0.65741
3 132 47424 | 0.82190 7,645 0,000
4 140 4,8000 | 0.78726

5 97 49897 | 0.78222
45 4,7544 | 0.78393
109 48683 | 0.72542
132 49830 | 0.75252 | 10,118 | 0,000
140 5,1782 | 0.68526
97 53918 | 0.71512

Resultados internos de

la certificacion

Resultados externos de

la certificacion

(S0 I N (LU I O]

Estos resultados apoyan los obtenidos previamente por otros investigado-
res. También justifican la aplicacién de las teorias institucional y de recursos
y capacidades para explicar el efecto de la ISO 9000 sobre los resultados
empresariales. Tal y como se defiende en estas teorias, la media de resultados
es mayor en los diferentes grupos cuanto mayor es la motivacién interna para
adoptarla y menor cuanto la motivacién externa es mas importante.

Obtenidos estos resultados se analiz6 también si la motivacién para
implantar la certificacion estaba relacionada con un mayor grado de implan-
tacion de GCT. Las empresas que han aplicado la norma por motivos internos
podrian ser las mds motivadas en mejorar sus procesos y la calidad de sus pro-
ductos/servicios. Por tanto, el efecto positivo que se ha expuesto anteriormen-
te de la norma ISO 9000 sobre los resultados empresariales cuando la moti-

TABLA 10.—ANOVA GCT-Motivacion para implantar la 1ISO

Motivation level N Average TQM S.D. F Sig.
1 46 2.8785 0.61104
2 113 3.0622 0.55510
3 136 3.1736 0.56357 18.379 0.000
4 149 33119 0.52258
5 100 3.5821 0.56385
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vacién es interna podria estar motivado realmente por el hecho de que las
empresas estdn realmente interesadas en mejorar la calidad y por tanto,
muchas de ellas estarian aplicando GCT. Los resultados del andlisis se mues-
tran en la tabla 10.

Con estos datos se confirman los beneficios de la GCT y se indica que la
normativa ISO 9000 en solitario no es suficiente para mejorar los resultados
empresariales cuando la empresa no estd segura de la necesidad de aplicar sis-
temas de gestion de la calidad.

5. Conclusiones

Esta investigacion contribuye al conocimiento de la relacién existente
entre la GCT y la normativa ISO 9000 con los resultados empresariales. Se ha
adoptado como marco de referencia para explicar esta relacién dos relevantes
teorfas organizativas: la teorfa institucional y la de recursos y capacidades. De
acuerdo con la teoria institucional, las empresas que implantan un sistema de
gestién de calidad motivadas Unicamente por presiones externas tienen el ries-
go de dispersar su atencion hacia otras tareas diferentes de la principal: sus
resultados. Esto es precisamente lo que podria estar sucediendo en la actuali-
dad con la normativa ISO, considerada ya como un requisito esencial para per-
manecer en el mercado. Las organizaciones pueden estar demasiado preocu-
padas por obtener el certificado y descuidar lo que deberia ser la principal
razén para obtenerlo: un mejor sistema de gestionar la calidad. Sin embargo,
esta presion externa no se encuentra en la aplicacion de otros sistemas de ges-
tién tales como la GCT, que como indican sus propios principios, debe ser
implantada por convencimiento interno de mejora.

La teoria de recursos y capacidades es ttil también para explicar diferen-
cias en los efectos en resultados de ISO 9000 y GCT. Esta teoria sostiene que
sOlo algunos recursos estratégicos en la empresa pueden llegar a ser fuente de
ventajas competitivas. Estos recursos deben cumplir cuatro requisitos: ser
valiosos, Unicos, imperfectamente imitables y carecer de sustitutivos. En este
sentido, de entre las dimensiones de la GCT, las denominadas como «intangi-
bles» cumplen los requisitos anteriores y podrian ser las impulsoras de mejo-
res resultados. Sin embargo, si la norma ISO se implanta en la organizacion
s6lo como una herramienta de marketing y no como una herramienta valiosa
de gestidn cercana a un sistema de GCT, seria perfectamente imitable por los
competidores y en consecuencia no se constituiria en fuente de ventajas com-
petitivas para la empresa.

Los datos para esta investigacion se han obtenido de una muestra de
empresas industriales espafiolas mediante dos métodos. En primer lugar, a tra-
vés de una encuesta en la que se utilizaba una escala de GCT previamente tes-
tada en la literatura se recogié informacién del grado de implantacién de la
misma, de si la empresa aplicaba o no ISO 9000 y su fecha de implantacién y
de los resultados obtenidos. Por otro lado, se utilizé la base de datos SABI
para obtener informacién financiera objetiva para un periodo de 5 afos (ROA
y productividad dos afios antes y después del afio de implantacién de ISO
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9000 o GCT). Después de un andlisis factorial la escala de resultados obteni-
da de la encuesta fue dividida en dos: resultados internos (relacionados con
costes) y externos (relacionados en mayor medida con calidad).

Los anélisis confirman que las empresas que aplican GCT obtienen mejo-
res resultados y por tanto defiende, como otros trabajos previos que una
empresa que aplica GCT mejora su gestion y obtiene beneficios que compen-
san el esfuerzo de su implantacién. En relacién a la norma ISO 9000, se obser-
va Unicamente un mejor resultado interno. Recordemos que estos resultados
internos estaban compuestos por los itemes relativos a costes unitarios de pro-
duccion, flexibilidad, rapidez en las entregas y tiempo de ciclo. Los resulta-
dos externos comprendian los itemes de calidad, satisfaccion de empleados y
clientes y cuota de mercado Que la norma tenga efecto en resultados internos
parece l6gico dado que ISO 9000 es un sistema de aseguramiento de la cali-
dad centrado fundamentalmente en la gestiéon del proceso productivo. Sin
embargo, cuando la motivacion se introduce como una variable moderadora
se obtiene que solo las empresas motivadas internamente tienen mejores resul-
tados internos. Nuestros resultados son congruentes por tanto con las premi-
sas de las teorias institucional y de recursos y capacidades. La presion exter-
na puede conducir a la empresa a dispersar su atencion hacia otras direcciones
y no hacia su gestién para la mejora y por tanto, los beneficios que se espera-
ria que obtuviera de la implantacion de la norma no se conseguirian. Mientras
que la GCT no se suele implantar inicamente por presiones externas la ISO si
que lo hace y consecuentemente esta teoria es util para explicar diferentes
efectos en resultados de ambos sistemas.

En conclusion, este trabajo sefiala los beneficios de la aplicacion de un sis-
tema de GCT y reflexiona acerca de las consecuencias de aplicar un sistema
de gestion de calidad tinicamente por presiones externas. Una vez que la nor-
mativa ISO se convierte en un requisito de obligado cumplimiento para las
empresas que desean acceder a determinados mercados las compafifas que la
implantan pueden olvidar los posibles beneficios que les repararia una mejor
gestion en el esfuerzo por su aplicacion y, por tanto, no obtendrian ni tan
siquiera los beneficios internos que la norma podria proporcionar. No hay que
olvidar que de hecho, la norma ISO estd pasando de ser una ventaja que las
empresas tenfan a la hora de competir a una necesidad bésica o incluso una
desventaja en caso de carecer de ella.

Nuestra recomendacién para los empresarios es, por tanto, aplicar la nor-
ma intentando sacar de ella el maximo rendimiento posible e intentando mejo-
rar con su aplicacién los procesos internos. Por dltimo sefialar que, dado que
la versién de esta norma del afio 2000 introduce algunos conceptos de GCT,
podria suponerse que empresas que la apliquen convencidas de mejorar su
gestion se acercardn a la implantacién de un sistema de GCT y por tanto
podrian mejorar sus resultados en los afos siguientes. En tanto en cuanto es
de esperar que la norma ISO 9001 siga siendo algo especialmente aplicado
por las empresas, la investigacién futura habrd de ahondar en profundizar
sobre las mejores formas de implantacion de la norma con el fin de que ésta
permita mejorar al méximo los resultados empresariales.

Como cualquier trabajo de investigacion, el presente no carece de limita-
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ciones. Entre ellas cabe destacar que el tamafio de las empresas (mds de 100
trabajadores), grandes para los pardmetros espafioles y el que sélo se hayan
utilizado empresas industriales no nos permite generalizar las conclusiones a
todo tipo de empresas. Ademads, el estudio empirico se ha realizado a nivel de
planta. La informacién financiera ha sido extraida de la base de datos SABI,
por lo que dichos datos se corresponden a las empresas mientras que los datos
del cuestionario postal se corresponden con plantas de dichas empresas. Por
ello, en los casos de empresas con miiltiples plantas en Espafa, puede existir
una fuente de error. No obstante, no es un supuesto descabellado el asumir que
si se sigue una determinada politica de gestion de la calidad en una planta, se
siga sin grandes diferencias en el resto de plantas de la misma empresa en el
mismo pafs.
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