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INCIDENCIA DE LA GESTION DE LA CALIDAD EN EL RENDIMIENTO
ECONOMICO EMPRESARIAL: UN ESTUDIO EMPIRICO EN LAS
EMPRESAS VASCAS

RESUMEN

Esta ponencia analiza la incidencia de la implantacion y certificacion de sistemas de
aseguramiento de la calidad conforme a la ISO 9000 en las empresas. Una vez analizados los
beneficios de la aplicacion de esta normativa, la ponencia se centra en evaluar la necesidad
de realizar estudios que traten de objetivar los resultados obtenidos al implantar dicha
normativa. En concreto, se analiza la incidencia de la ISO 9000 en los resultados econémicos
de las empresas, a través de un estudio empirico con informacion relativa a dos muestras,

una de 400 empresas certificadas y la otra de 400 empresas no certificadas.

Palabras Clave: Organizacion de empresas, Gestion de la Calidad, ISO 9000.

Abstract: in this contribution the authors try to analyse the effects of the implementation
and certification according to ISO 9000 standard for the certificated companies. In the first
place, the researchers try to synthesise the benefits that by the application of this standard
has been achieved according to several researches that has been carried out in recent years, at
both theoretical and empirical levels. The authors underline the need to focus on issues
related to the standard' effects on companies performance, in order to objectivize the benefits
they do achieve. Thus, to analyse some of the questions formulated above, an empirical
investigation has been carried out. In short, the authors analyse the consequences of
compliance with this standard for the companies' economic performance, by means of an
empirical survey carried out by a business information data base, with two samples of 400

certificated companies and other not certificated 400 ones.

Key Words: Business Management , Quality Management, [ISO 9000.
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INCIDENCIA DE LA GESTION DE LA CALIDAD EN EL RENDIMIENTO
ECONOMICO EMPRESARIAL: UN ESTUDIO EMPIRICO EN LAS
EMPRESAS VASCAS

1. Introduccion.

Durante los ultimos afios se ha podido observar con cada vez mayor claridad, como
ha fraguado en el ambito empresarial y académico, una nueva cultura, movimiento o
paradigma de la calidad, que ha trascendido, de hecho, de los ambitos citados a otros
mas amplios, de forma que en ocasiones el debate relativo a la calidad ha llegado
incluso a popularizarse en exceso (Casadesis y Heras, 1999). Uno de los pilares
fundamentales de este moderno paradigma de la calidad 1o ha constituido, sin lugar
a dudas, el Total Quality Management (Gestion de la Calidad Total), que goza, por lo
que parece, de una saludable, fructifera y perdurable existencia. Asimismo, este
nuevo paradigma o cultura de la calidad, se ha venido asociando, muy a menudo, a
las siglas de la conocida normativa de aseguramiento de la calidad ISO 9000, que se

erigiria, simplificando en exceso, en el otro pilar fundamental.

El proceso de certificacion de la normativa de aseguramiento de la calidad ISO 9000
se inicia a mediados de la década de los ochenta como un fendmeno integramente
europeo, originario del Reino Unido, que se extiende rapidamente por occidente,
convirtiéndose en la década de los 90 en un fendmeno internacional. Asi, segun el
informe publicado por el Organismo Internacional de Estandarizacion (ISO)
correspondiente al afio 2000 (ISO, 2000), a finales de diciembre de 1999, se habian
concedido en el mundo mas de 340.000 certificados ISO 9000 en mas de 140 paises.

En cuanto a la evolucion del impacto de la certificacion ISO 9000 en los ultimos
afios en Espafia, se ha de resefiar que el crecimiento experimentado ha sido
espectacular. Se trata de uno de los paises europeos donde la normativa ISO 9000
mas ha crecido. Si en enero de 1991 existian tan sélo 53 certificados, actualmente ya

son unos 9.000 los certificados que se han otorgado a las empresas espafiolas.

Este auge y difusion sin precedentes de la normativa ha generado la popularizacion,

sobre todo en el ambito empresarial, de todo un conjunto de ventajas que dicha
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normativa acarrea, algunas de ellas contrastables y que se derivan de la implantacion
de un sistema de aseguramiento de la calidad, pero otras tantas, en cambio, que se
derivan mas de la opinién generalizada, aunque no se encuentre especialmente
fundamentada, sobre la normativa en cuestion (por ejemplo, la sobrevaloracion de la
mejora la imagen de calidad que el certificado conlleva). De idéntica forma, se
podria afirmar que cada vez se ha generalizado mas la critica a la normativa ISO
9000. Se suele culpar a esta normativa, entre otras cosas, de ser una moda, un factor
de rigidez, una fuente de descalificacion para el trabajador, un retorno al taylorismo,
de no garantizar la calidad del producto, de tener un costo elevado vy,
fundamentalmente, de ser un factor que aumenta el papeleo y la burocracia

(Casadesus y Heras, 1999).

Desde el ambito académico, hay que resefiar que la literatura existente sobre temas
relacionados con la gestion de la calidad se basa, principalmente, en articulos de
caracter normativo, de modo que, por consiguiente, existe un importante
desconocimiento sobre los efectos practicos de la gestion de la calidad. En este
sentido, Juran (1999), uno de los grandes gurus de la calidad, que como es bien
sabido se muestra especialmente critico con algunas cuestiones relacionadas con la
normativa, criticaba la inexistencia de investigaciones capaces de arrojar un poco de
luz sobre los efectos de la aplicacion de la normativa ISO 9000 en las empresas. La
critica parece justificada, toda vez que existe un importante desconocimiento sobre

los efectos practicos de la gestion de la calidad.

No obstante, aunque el déficit relativo a investigaciones de caracter empirico es
evidente, se constata que poco a poco se van realizando investigaciones empiricas
nacionales e internacionales. Para el caso espafiol, por ejemplo, en los ultimos afios
se han llevado a cabo diversos estudios empiricos que han tratado de estudiar el
proceso de implantacion de la normativa (ver por ejemplo Casadesus y Heras, 1999;
Escanciano, 2000; Martinez Fuentes et al, 2000). Estos estudios han tratado de
analizar, fundamentalmente, cudl es el perfil de las empresas que implanta la
normativa, por qué se implanta la normativa (la motivacion), asi como cuales son los
beneficios que se obtienen de la implantacion de la normativa. Con todo, somos de la

opinién de que queda mucho camino que recorrer, sobre todo en lo que respecta al
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estudio de los efectos prdcticos a los que Juran se refiere: los efectos, entre otros,
sobre la mejora de la calidad de los productos y servicios, la productividad y la

rentabilidad de la empresa.

2. Calidad y resultados empresariales.

Entre los especialistas del campo ha existido un intenso debate sobre si la aplicacion
de los modelos, sistemas o herramientas que se pueden englobar dentro de la gestion
de la calidad se materializan en ganancias economicas reales y generalizadas, y si
mejoran los resultados o el rendimiento (performance) de las empresas (eficiencia,
productividad, calidad de los productos y servicios, incremento de ventas,
rentabilidad econdmica, situacion financiera, etcétera). Desde el punto de vista
teorico, resulta conocido el esquema de Deming (1986) segtn el cual al mejorar la
calidad, los costes se ven reducidos y, por consiguiente, mejoran los resultados, por

ejemplo, los econdmico-financieros.

A nivel empirico, no existen, en la linea de lo criticado por Juran, muchos estudios
respecto a la repercusion de la gestion de la calidad en los resultados de la empresa.
Ademas, la mayor parte de ellos se basan en estudios de casos muy limitados, con lo
que resultan dificiles de generalizar las consclusiones que en ellos se obtienen (existe
una excelente revision de los estudios realizados en relacion a la incidencia de la

gestion de la calidad en Merino, 2000).

Segun se desprende de la revision de la literatura internacional realizada, se ha
constatado la existencia de estudios que subrayan la incidencia de la gestion de la
calidad en la mejora de productos y servicios (Schoefler, Buzzel y Heany 1974;
Buzzel y Wiersema 1981; Craig y Douglas 1982; Phillips, Chang y Buzzel 1983;
Jacobson y Aaker 1987; Capon, Farley y Hoening 1990; Rust, Zahorik y Keiningham
1994) y, en segundo lugar, se ha constatado también la existencia de estudios que
recogen la relacion existente entre la implantacion de modelos y técnicas de gestion
de la calidad (sobre todo, aseguramiento de la calidad) y la reduccién de costes
asociada a una mejora de los resultados empresariales de las empresas (Maani,
Putterill y Sluti 1994, Flynn, Schroeder y Sakakibara 1995; Flynn et al. 1997; Forker,
Vickery y Droge 1996; Caruana y Pitt 1997; Adam et al. 1997).
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Aunque la mayoria de los estudios recogen la existencia de efectos positivos en los
resultados, sin embargo de algunos de ellos se desprende también la limitacion de tal

efecto.

3. Certificacion ISO 9000 y rendimiento empresarial.

En cuanto a la incidencia de la implantacion de la normativa ISO 9000 en los
resultados de las empresas, sefialar que existe un gran numero de estudios teoricos
que establecen la hipotética relacion entre la implantacion de ISO 9000 y la mejora
de la calidad de los productos y la cuota de mercado de las empresas (ver, por caso,
Ebrahimpour, Withers e Hikmet 1997). Por contra, existen muchos menos estudios
empiricos en relacion a su incidencia en los resultados empresariales.

El estudio realizado en el Reino Unido por Mann y Kehoe (1994) sefhalaba que la
implantacion de ISO 9000 estaba asociada con la mejora de los resultados de la
empresa a nivel operativo. De forma similar, del estudio de Buttle (1997) realizado
en 1.220 empresas certificadas del Reino Unido se desprende que la mayoria de las
empresas habian mejorado su rendimiento en relacion a las tareas operativas, asi
como a cuestiones relacionadas con el marketing. En esta misma linea se podria
mencionar el estudio realizado por Casadesus, Heras y Ochoa (2000) en 500
empresas espafiolas certificadas conforme a la normativa ISO 9000, asi como el
estudio realizado en Singapur por Quazi y Padidjo (1998) que constatd, ademas, la
mejora de los productos fabricados por las empresas.

De idéntica forma, resultan resefiables los extensos estudios realizados por el
organismo de certificacion Lloyd’s Register of Quality Assurance (1993), el
realizado por Institute of Quality Assurance (1993) y Breka (1994), que sefalaban
que los resultados de las empresas certificadas se ven mejorados pero, sobre todo,
debido a la mejora que se produce en las oportunidades de poder acceder a nuevos
mercados, mas que debido a la mejora de la propia calidad del producto o servicio.
Por contra, segun un riguroso estudio empirico realizado en 1.000 empresas en
Australia y Nueva Zelanda (Terziovski, Samson y Dow 1997) no se constatd la
existencia de relacién positiva entre la certificacion y la mejora del rendimiento

empresarial.
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No obstante, también se ha constatado la existencia de resultados diferentes en
funcion de la motivacion de las empresas a la hora de implantar Sistemas de
aseguramiento de la calidad (entre otros estudios interesantes). Algunos estudios (por
ejemplo Gore 1994) sugieren que cuando las empresas estan sometidas a presion
para obtener el certificado, pueden contemplar el certificado ISO 9000 como su
primer objetivo, y adoptar una perspectiva minimalista para conseguirlo. Asi, estas
empresas pueden poseer una certificacion de calidad, pero, en lineas generales, no
valoran de forma adecuada el sistema empresarial que requiere la certificacion, por lo
que ven limitados los beneficios que aportan estos sistemas de gestion de la calidad.
En este sentido, el estudio realizado por Science and Engineering Policy Studies Unit
tomando como base una investigacion realizada en 28 empresas inglesas, obtiene
unos resultados idénticos (SEPSU, 1994). De este estudio parece constatarse 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 esta misma linea, Jones, Andt y Kustin (1997) realizaron un estudio empirico en
272 empresas australianas sobre sus motivaciones para la certificacion en calidad. De
este estudio también se desprende que las empresas que se han certificado porque se
consideran obligadas a ello, han obtenido menores beneficios que las empresas que
tenian una vision mas desarrollada del concepto de calidad. Estas ultimas 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 este punto,
resulta resefable un estudio realizado por Singels, Ruel y Van de Water (2001) a
partir de una encuesta realizada en 192 empresas holandesas donde se sefiald que
existia una relacion entre los beneficios financieros obtenidos y las razones internas
de las empresas para certificarse. Otras perspectivas que han llevado a las
organizaciones a buscar la certificacion fueron investigadas por Abraham et al

(2000), quienes llegaron a la conclusion de que la certificacion ofrecia pocas



Heras, I.; Arana, G.; Casadesus, M.; Marimon, F. (2002), “Incidencia de la gestion de la calidad en
el rendimiento economico empresarial: Un estudio empirico en las empresas vascas”, XII Congreso
Nacional de ACEDE, Palma de Mallorca

garantias de obtener una gran repercusion si no era acompafiada con cambios
importantes en el liderazgo, las comunicaciones y la estructura.

Por contra, y de otro estudio llevado a cabo por Terzovski, Samson y Down (1997)
se concluyd que el desarrollo o la orientacion estratégica era una variable de
influencia moderada; es decir, que en la relacion existente entre la certificacion de
calidad y el rendimiento del negocio la variable relativa a la perspectiva de la

calidad de la empresa no ejercia una influencia significativa.

4. Certificacion ISO 9000, ventas y rentabilidad.

En la linea de lo manifestado para el caso general de la incidencia de la implantacién
de la normativa ISO 9000 en el rendimiento empresarial, sefialar que en la literatura
se pueden encontrar un buen niimero de articulos que tratan de establecer la relacion
teorica entre la implantacion de la ISO 9000 y la mejora de las ventas y la
rentabilidad empresarial.

Asi, para Adams (1999), desde el punto de vista de la teoria de la agencia, se puede
prever una relacion positiva entre la ISO 9000 y la rentabilidad, debido, al menos, a
dos factores: en primer lugar porque las mejoras de calidad pueden ayudar a reducir
los costes de agencia (como los derivados de la inspeccion y evaluacion); y en
segundo lugar porque las mejoras en los sistemas de calidad pueden reducir los
costes de transaccion de producto-mercado de las empresas (por ejemplo los costes

de marketing).

Por otro lado, se afirma también que las empresas que cuentan con la ISO 9000
pueden ver incrementadas sus ventas y su cuota de mercado, y que debido a posibles
economias de escala y otros factores relacionados la rentabilidad de la empresa,

puede verse incrementada (Wayhan, Kirche y Khumawala, 2001).

En este sentido, y con el objetivo de clarificar la relacion teodrica existente entre las
mejoras relativas a la calidad y la rentabilidad de la empresa, estimamos interesante
traer a colacion un modelo donde se recogen, en sintesis, dichas relaciones. Se trata
de un modelo desarrollado por Bergman y Klefsjo (citado en Hiversjo, 2000), que

tiene por objeto tratar de establecer las relaciones existentes entre los requisitos y las
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especificaciones del modelo ISO 9000 y la rentabilidad econémica (el modelo se

resume en la figura 1).

FIGURA 1
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Como se puede observar, el modelo parte de la diferenciacion de mejoras de calidad
de caracter interno de las de caracter externo. El modelo no establece que la
implantacion de la normativa ISO 9000 tenga necesariamente que incidir
positivamente en la rentabilidad de las empresas, sino que simplemente sugiere
relaciones positivas pausibles que se pueden establecer entre la implantacion del
modelo y la materializacion de mejoras que pueden redundar en la rentabilidad

economica de la empresa (Héversjo, 2000).
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En cuanto a los estudios de naturaleza empirica al respecto, cabe sefialar que si bien
existia un déficit importante respecto a este ambito en la linea de lo afirmado por
Juran, en los ultimos afios se estan realizando aportaciones interesantes, tal y como
sucedia para el estudio de la incidencia de los sistemas de calidad en el rendimiento

empresarial.

Existen estudios en los que se ha constatado la mejora de las ventas y la rentabilidad
economica de las empresas certificadas (por caso, Casadesus, Heras y Ochoa, 2000).
Por contra, por ejemplo, en el estudio de Redman (1995) llevado a cabo en 880
empresas del Reino Unido se recogia que cerca de la mitad de las empresas
afirmaban que la implantacion de la gestion de la calidad influia de forma menor en
la mejora de las ventas y la rentabilidad.

Con todo, se ha de dejar bien claro que los estudios anteriormente comentados se
basan en valoraciones personales de los propios directivos de las empresas que han
participado en el proceso de implantacion de los sistemas de calidad a las encuestas
de los investigadores. Ahora bien, el analisis de los efectos de la normativa ISO 9000
realizado de esta forma, cuenta, a nuestro entender, con una posible debilidad y
distorsion metodologica: al tomar como base las opiniones de los directivos de las
empresas involucradas en el proceso de implantacion sobre los efectos del propio
proceso, los resultados pueden tener cierto sesgo. En efecto, tal y como sefialan con
acierto Wayhan, Kirche y Khumawala (2001), estos estudios basados en opiniones o
en datos aportados por las propias empresas (self-reported data), pueden estar
sesgados debido a que quienes aportan la informacion pueden tener cierto interés en
sobrevalorar los beneficios de la certificacion. En este sentido, estimamos interesante
tratar de analizar los efectos de la implantacion de la ISO 9000 conforme a

indicadores lo mas objetivos posibles.

Debido a ello, muy recientemente se ha comenzado a estudiar la incidencia de la
normativa ISO 9000 en relacion a aspectos econdomico-financieros a través del uso de
datos o indicadores procedentes de registros (por ejemplo, bases de datos
comerciales de informacion econoémica y financiera).

Por todo ello, se va a pasar a analizar los pocos estudios empiricos que, de alguna

forma evitan estos problemas de "subjetividad" de las investigaciones, mediante el
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uso de indicadores mas "objetivos" como los resultados econémicos y financieros de
los informes de cuentas anuales de las empresas implicadas.

En este sentido, resulta destacable el publicitado estudio realizado por un conocido
organismo certificador internacional en el Reino Unido (Lloyds Register of Quality
Assurance, 1996) que senalaba que las empresas certificadas habian visto
aumentadas sus ventas, sus margenes de beneficio y su rentabilidad econémica en
una proporcion muy superior a la media de todas las empresas. No obstante, tal y
como se ha resefiado desde el &mbito académico (Powell, 1995), este tipo de estudio
ha de ser analizado con precaucion, toda vez que sus resultados pueden ser tachados
de interesados y poco rigurosos (entre otras cuestiones, el estudio no puede
demostrar una relacion de causalidad, debido a que, por ejemplo, no se contrasta
estadisticamente la diferencia, o porque no se analiza la evolucion comparativa de la
rentabilidad antes y después de la certificacion).

Asi, desde el ambito extrictamente académico, los profesores brasilefios Lima,
Resende y Hasenclever (2000) llevaron a cabo un estudio empirico utilizando datos
procedentes de bases de informacion empresarial, para el caso de las empresas
brasilefias, del que se desprende que no se obtuvieron diferencias significativas en los
resultados al comparar una muestra de empresas certificadas y otra de empresas no
certificadas conforme a la normativa ISO 9000. En la misma linea, Wayhan, Kirche
y Khumawala (2001) de la Universidad de Houston, han llevado a cabo un estudio
donde se han analizado los resultados financieros de 96 empresas americanas para el
periodo 1990-1998, estudio que llegd a la conclusion de que la rentabilidad era
ligeramente superior en las empresas certificadas. Simmons y White (1999) llegaron
a la misma conclusion, que la rentabilidad de las empresas certificadas era superior a
la de las no certificadas para el caso de la industria electronica norteamericana.

Por ultimo, existe un riguroso y completo estudio realizado por Haversjo (2000) en
Dinamarca, que esta en desacuerdo con que exista un aumento de rentabilidad a
causa de la certificacion, ya que al analizar los rendimientos de capital de 800
empresas entre 1989 y 1995, no se observo que tras la certificacion éstas tuvieran una
rentabilidad superior. La investigacion muestra que las empresas certificadas

tuvieron en los tres afios posteriores a la certificacion una rentabilidad media del 23,6
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% superior a la de las empresas no certificadas, frente a una rentabilidad media de un
24,3% superior de aquellas empresas certificadas, antes de su certificacion. En
definitiva, que las empresas certificadas eran mas rentables que las no certificadas
antes y después de la certificacion.

Debido al déficit existente resefiado sobre este ambito de investigacion, se estimo
interesante llevar a cabo una investigacion empirica que analizara la incidencia de la
implantacion de los sistemas de aseguramiento de la calidad conforme a la normativa
ISO 9000 en la rentabilidad econémica de las empresas, basada no en opiniones o en
datos aportados por las propias empresas, sino en indicadores extraidos de bases de

informacion econdmico-financiera.

5. Estudio empirico.

La presente investigacion tiene por objeto estudiar la incidencia de la certificacion de
la normativa ISO 9000 en los resultados economicos de las empresas de la
Comunidad Autéonoma del Pais Vasco, que como es conocido, se trata de una de las

comunidades auténomas donde la incidencia de la certificacion tiene mayor peso.

Para ello, se estimo6 interesante contar con datos referidos a un nimero representativo
de empresas certificadas y no certificadas de la Comunidad Auténoma del Pais
Vasco segiin la normativa ISO 9000, de cara a realizar un estudio comparativo.
Asimismo, se pensd que seria interesante contar con datos correspondientes a
diferentes niveles de facturacion y a mas de un ejercicio econémico para cada una de

las empresas.

Los datos referidos a la situacion economica de las empresas se obtuvieron en dos
ocasiones en el periodo 1999-2000 de la base de datos ARDAN. Se trata de un
Servicio de Informacion Empresarial del Consorcio de la Zona Franca de Vigo. La
base de datos de ARDAN es una de las mas completas a nivel nacional en
informacion econdmico-financiera, ya que dispone de mas de 100.000 datos de
empresas y mas de 500 datos anuales por empresa y ano. Estos datos provienen,
entre otras fuentes, de los estados econdmico-financieros presentados en los

Registros Mercantiles (Ardan, 2000).
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En concreto, para esta investigacion se tuvo acceso a una muestra de 400 empresas
que cuentan con la norma ISO 9001 6 9002, y a otra muestra compuesta por un total

de 400 empresas que no cuentan con la certificacion.

Se contd con datos para los ejercicios 1994, 1995, 1996, 1997 y 1998. Se tuvo acceso
a los datos correspondientes a la cifra de ventas de cada ejercicio asi como el ratio de
Rentabilidad Economica, (definida como el cociente entre los beneficios antes de
intereses e impuestos y la cifra de activo de la empresa), e informacion relativa al
sector de actividad (informacion basada en la clasificacion CNAE). Del mismo
modo, para las empresas certificadas se conto con el dato de la fecha de certificacion,
que se contrastod con los listados de los organismos certificadores y contactando con

las propias empresas.

Antes de pasar a utilizar estas dos muestras, se depuraron los datos y se trato de
localizar posibles sesgos, toda vez que han de tenerse en cuenta algunas de las
caracteristicas especificas de las empresas certificadas respecto a las empresas no
certificadas son significativamente diferentes —dimension, capacidad exportadora,
distribucion sectorial, distribucion por el destino econdémico de los bienes
producidos, etcétera (ver un andlisis en profundidad de estas cuestiones en Heras,
2000). Asi, se estudié su homogeneidad, toda vez que han de tenerse en cuenta
algunas de las caracteristicas especificas de las empresas certificadas respecto a las
empresas no certificadas, dado que, de otra forma, se podria atribuir a esas
diferencias la existencia de diferencias significativas en cuanto a una mayor o menor

rentabilidad.

En cuanto a la dimension de las empresas, por ejemplo, se constato que no existian
diferencias estadisticas significativas (se utilizo el test de diferencias en
proporciones, conocido como z-fest, con un nivel de significacion de a=0.05;
ademds, se calculdo que la correlacion entre ingresos y rentabilidad era
extremadamente débil, cuestion que se constatd en el grafico de dispersion).
Analogamente, se estudio la distribucion sectorial de las dos muestras y se constato
que existian diferencias significativas en cuanto a la distribucion sectorial (tal y

como ocurre para la poblacion total de empresas certificadas). Debido a ello, y para
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evitar distorsiones (se podria alegar que la mayor o menor rentabilidad de las
empresas certificadas se pudiera deber a que éstas operaran en sectores con
superiores tasas de rentabilidad), se calculd la rentabilidad media por sectores
agregados (industria, construccidon, comercio y servicios), y se constatd que no
existian diferencias significativas en cuanto a la rentabilidad entre los sectores
industriales (se utilizo un test de diferencias en medias, conocido como #-test, que se
detalla a continuacion, con un nivel de significacion de a=0.05), de forma que el

factor sectorial se descarta como posible distorison de los resultados del estudio.

Una vez analizada esta posible fuente de distorsion, se analizaron los datos referidos
a los dos indicadores fundamentales que se pretendian contrastar para analizar la
incidencia de la normativa ISO 9000 en los resultados econdémicos de las empresas:
las cifras de ventas y la Rentabilidad Econémica media para el conjunto de las
empresas certificadas y no certificadas de las dos muestras para los ejercicios
econdmicos antes sefialados, para tratar de explorar las diferencias entre las

certificadas y no certificadas.

En la tabla 1 se recoge la evolucidon de las ventas para los ejercicios econdmicos
considerados. Como se puede observar el crecimiento experimentado por las
empresas certificadas en dicho periodo es superior al de las empresas no certificadas.
Estas diferencias se contrastaron estadisticamente utilizando para ello un test de

. : 1
contraste de hipotesis de medias muestrales .

Tabla 1: Crecimiento medio de ventas en empresas certificadas y no certificadas

1994-1995 1995-1996 1996-1997 1997-1998 Cto. Compuesto

certificadas *21.86%  *9.55% 12.43% 10.16% 65%

" En este sentido, se ha optado por realizar un contraste de hipétesis. En sintesis, las hip6tesis nula y alternativa se
podrian enunciar de la forma siguiente:

Hy: (- p2) =0

Hy: (- o) > 0
Siendo py la media de las empresas certificadas y o la de las empresas no cettificadas, y donde la hipdtesis nula
afirmara que la media poblacional de las empresas certificadas es menor o igual que la de las empresas no certificadas,
y siendo la hipdtesis alternativa la contraria, es decir, que la media poblacional de las empresas certificadas es mayor
que la de las empresas no certificadas, es decir, la rentabilidad de las empresas que cuentan con la certificacion ISO
9000 es mas elevada (Hanke y Reitsch, 1997).
Para la prueba se ha optado por utilizar un nivel de significacion del 5%, de forma que si la diferencia entre las
medias de las dos muestras es mayor que 1,645 errores estandar por encima de la media hipotética de la distribucion
muestral, se rechaza la hip6tesis nula.
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no certificadas  *13.88%  *5.30% 11.77% 8.70% 46%

* test de diferencias en medias significativo a un nivel de 0=0.05

En cuanto a la evolucion de la rentabilidad media, los datos se recogen en la tabla 2 y

el grafico 1 adjunto.

Tabla 2: Rentabilidad (ROA) de las empresas certificadas y no certificadas

1994 1995 1996 1997 1998 Media del periodo
certificadas 6.57% *8.98% *8.26%  *8.40% *9.65% 8.36%
no certificadas 5.50% *7.08% *5.70%  *6.76% *7.78% 6.56%

* test de diferencias en medias significativo a un nivel de a=0.05.

Grifico 1: Rentabilidad econémica media de las empresas certificadas y no

certificadas
8.94% 9,65%
10,00% - ,94% o 9
8,26% 8,40% 7.78%
8,00% 6,57% 7,08% 6,76%
’ 5,50% 270
6,00% -
4,00%
2,00% A
0,00% A
1994 1995 1996 1997 1998
OISO certified @ No certified

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos de la base ARDAN

Tal y como se puede observar, las rentabilidades econémicas medias de las empresas
certificadas conforme a la normativa ISO 9000 son superiores a las de las empresas
que no cuentan con este certificado. Del andlisis realizado se constatd que existen
diferencias significativas entre las empresas que cuentan con el certificado ISO 9000
y las no certificadas, exceptuando el ejercicio econémico de 1994. En principio, por
consiguiente, se podria afirmar que las empresas certificadas segiin la normativa ISO
9000 son mas rentables y tienen un mayor crecimiento medio de ventas que las

empresas no certificadas.
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Sin embargo, a la luz de los resultados obtenidos, cabe plantearse el problema de la
relacion causa-efecto: el que estadisticamente se pueda contrastar, por caso, que las
empresas certificadas cuentan con unos ratio de rentabilidad econémica superiores a
los de las empresas que no cuentan con esta normativa, podria llevar a postular que
las empresas certificadas segiin la normativa ISO 9000 son mas rentables que las no
certificadas; pero quiza, también se podria argumentar que la direccion de la relacion
causal es la contraria, y que son las empresas mas rentables las que tienen una mayor

propension a certificarse.

Esta cuestion ha sido someramente analizada en la literatura. Asi, Adams (1999)
analizd en su estudio la hipdtesis segin la cual las empresas més rentables pueden
tener una mayor tendencia a la certificacion debido a los costes que se han de abordar
para la implantacion y certificacion (hipotesis que no se confirmé en el estudio del
autor). Por contra, como se ha constatado en el estudio realizado para el caso de las
empresas danesas (Héaversjo, 2000), se constatd que las empresas certificadas
conforme a la normativa ISO 9000 son mas rentables, por término medio, que las no

certificadas antes y después de la certificacion

Por todo ello, se estimd interesante realizar un analisis destinado a calcular la
evolucion de las ventas y la rentabilidad de las empresas certificadas antes y después

de la certificacion ISO 9000.

En este sentido, en la tabla 3 se recoge la evolucion de las ventas de las empresas
certificadas, de las empresas en proceso de certificacion dentro del periodo objeto de
estudio y de las empresas no certificadas. Como se puede constatar, exceptuando el
periodo 1996-1997, el crecimiento medio de las ventas de las empresas certificadas o

en fase de certificacion es superior al de las empresas no certificadas.
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Tabla 3: Crecimiento medio de las ventas en las empresas certificadas, no
certificadas y en fase de certificacion

1994-1995 1995-1996 1996-1997 1997-1998 Cto. compuesto

no certificadas 13,88% 5,30% 11,77% 8,70% 45%
certificadas *25,69%  *10,40% 10,84% 9,31% 68%
en fase de *21,28% *9.11%  *15,52% *14,05% 74%
certificacion

* test de diferencias en medias significativo a un nivel de a=0.05.

De similar forma, en la tabla 4 se puede observar que las empresas certificadas segun
la normativa ISO 9000 eran mas rentables que las no certificadas (excepto para el
ejercicio 1995 donde la rentabilidad media era menor aunque la mediana mayor)

antes y después de la fecha de certificacion.

Tabla 4: Rentabilidades medias de las empresas certificadas y no certificadas antes y

después de la certificacion

1994 1995 1996 1997 1998 Media del
periodo
Certificadas 6,37% *8,48% *8,29% *9,66% 8,20%
Antes de la certif.| *6,57% *9,34% *8,14% *8,56% *9,61% 8,44%
No certif. 5,50% 7,08% 5,70% 6,76% 7,78% 6,56%

Tabla 4: Rentabilidades medias de las empresas certificadas y no certificadas antes y después de la certificacion.
Fuente: elaboracion propia a partir de los datos de la base ARDAN; fecha de certificacion contrastada con
listados de los organismos certificadores y con las empresas. (*) Diferencias significativas seglin el test de

diferencias a un nivel de a=0.05

Por otra parte, de cara a profundizar en el andlisis entre las dos muestras, y de
acuerdo con la metodologia utilizada por Héaversjo (2000), se compararon las
rentabilidades medias de las dos muestras, de forma que se calculé la desviacion
ponderada en porcentaje del ratio de rentabilidad de la muestra de empresas
certificadas respecto a la muestra de control (empresas no certificadas). Los datos se
calcularon para una serie de ejercicios ficticios que corresponden al "antes" y

"después" de la certificacion (donde el "afio 0" corresponde al de la certificacion).
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Los resultados se recogen en la tabla 5 y el grafico 2.

Tabla 5: La desviacion ponderada en porcentaje del ratio de rentabilidad de la muestra
de empresas certificadas respecto a la muestra de control para cada afio antes y

después de la certificacion

Fecha certif. -5 -4 -3 -2 -1 0 1 2 3

1995 2 2 29 18 27
1996 24 41 45 32 37
1997 20 30 15 323
1998 48 66 67 23 55
1999 14 11 28 13 22

Desviacion 14 31 37 34 22 27 27 30 27

N° de datos 73 156 260 344 396 323 240 136 52

empresas [SO

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos de la base ARDAN; fecha de certificacion contrastada con

listados de los organismos certificadores y con las empresas. Basado en Héversjo (2000).
Grafico 2: Evolucion de la desviacion de la rentabilidad de las empresas certificadas

respecto a las no certificadas

37
40 7 34

35 31 30

30 27 27
22

254

4 anos antes 3 afios antes 2 afos antes 1 afio antes Aino 1 afio desnués 2 afnos desbués

rartificraniAn

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos de la base ARDAN; fecha de certificacion contrastada con

listados de los organismos certificadores y con las empresas. Basado en Héversjo (2000).

Se confirma, por consiguiente, en las lineas de lo evidenciado en el estudio danés
(Héversjo, 2000) que las empresas certificadas analizadas tienen respecto a las
empresas no certificadas un crecimiento medio de ventas y una rentabilidad superior

a las no certificadas antes y después de la certificacion.

Una posible interpretacion podria basarse en la linea de la hipotesis enunciada por
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Adams (1999) segun la cual como la implantacion y el mantenimiento de un sistema
de calidad conforme a la normativa ISO resulta costosa las empresas mas rentables
pueden tener una mayor tendencia a la certificacion. Otra interpretacion se podria
basar en un razonamiento no contrastado cuantitativamente, aunque defendible en
funcion de la experiencia cualitativa: las empresas certificadas analizadas pertenecen
a la primera oleada de implantacion de sistemas ISO 9000 en la Comunidad
Auténoma del Pais Vasco, y se podria sugerir, por ello, que estas empresas pioneras
se caracterizan por ser empresas muy al dia en relacion a las necesidades que se
establecen desde el mercado (por ejemplo la necesidad de cumplir con una serie de
estandares para poder participar en determinados contratos), o en cuanto a las nuevas
tecnologias del management (BPR, ISO 9000, TQM, 5S) o con una mayor apertura
al exterior (mayor capacidad exportadora, cuestion esta verificada para el total de las
empresas vascas); en definitiva, empresas de un grado de excelencia superior, mas
competitivas, con una mayor capacidad organizativa, formativa o econdmica para
adentrarse, sobre todo en sus primeros pasos, en el costoso proceso de implantacion y

mantenimiento de la normativa ISO 9000.
6. Conclusiones.

Ya sea para exaltar las excelencias de las empresas certificadas (por ejemplo,
publicitando sus resultados econdmicos excepcionales), como para denostarlas (por
ejemplo, como queda dicho, divulgando las grandes debilidades y flaquezas de
algunas compafiias que después de haber obtenido el reconocimiento internacional a
la excelencia en la calidad, han padecido periodos de crisis e incluso la quiebra), se
ha de ser siempre consciente de la dificultad que entrafia el contraste riguroso de

estas relaciones.

Por un lado, existe el problema referido a la multitud de variables que influyen o
pueden influir en la evolucion de la empresa. En definitiva, suponer que un mejor
resultado de la empresa se pueda deber tnica y directamente a la certificacion ISO
9000, es mucho suponer, ya que pueden existir variables que aunque no se analicen

jueguen un papel determinante que no se puede obviar.

Por otro lado, existe el problema de la limitacion temporal. La implantacion de
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cualquier tipo de herramienta, sistema o medida relacionada con la calidad tiende a
dar resultados, segiin se recoge en la literatura, a largo plazo. Asi, por ejemplo, se
constata que la normativa ISO 9000 tiende a dar sus frutos pasados varios ejercicios
econdmicos desde su implantacion. Se trata, en definitiva, de un proceso que toma su
tiempo, y que no suele revertir de inmediato en los resultados, financieros,
comerciales, culturales y de innovacion (Hardjono, Ten Have y Ten Have, 1997).
Ademés, en cuanto a la limitacion temporal se podria alegar que la certificacion del
modelo ISO 9000 no equivale a la implantacion, es decir, que la empresa puede
obtener mejoras (fundamentalmente internas), que pueden afectar a la rentabilidad de
la empresa, desde que comienza a implantar el sistema de calidad y no desde que lo

certifica.

Por otro lado existe el problema de estudiar con mayor detalle la homogeneidad de la
muestra, toda vez que han de tenerse en cuenta algunas de las caracteristicas
especificas de las empresas certificadas respecto a las empresas no certificadas son
significativamente diferentes. Por todo ello, en la linea de lo planteado en el articulo,
habria que tratar de contrastar si la mayor rentabilidad de las empresas certificadas se

puede deber a este u otro tipo de distorsion.

Por ultimo, existe también el problema de la relacion causa-efecto citado en el
articulo. En este sentido, se estima del todo interesante analizar series temporales

mas largas para estudiar en profundidad la evolucion de las variables.

Con todo, y siendo conscientes de la posible existencia de éstas u otras limitaciones,
estimamos que resulta interesante tratar de profundizar en la objetivacion de los
efectos de la implantacion de la normativa ISO 9000, tratando de estudiar la
incidencia de la certificacion en los resultados economicos de las empresas, la
productividad, asi como en otros indicadores. Por todo ello, pensamos que de cara a
realizar analisis comparativos de la incidencia de la normativa ISO 9000 o de
programas de TQM en la performance de las empresas, puede resultar de interés la
utilizacion, de forma sistematica, de bases de informacion econdmico-financiera
sobre empresas, —como, por ejemplo, la base ARDAN—, asi como la utilizacion de

otro tipo de bases orientadas a la comparacion entre empresas o benchmarking.
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