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Resumen

El boom de la calidad en las dos tltimas décadas del siglo XX est4 asociado a las
normas de la familia ISO 9000 que, con sus tres modelos de aseguramiento de la
calidad certificables, ofrecfan la posibilidad de obtener un reconocimiento interna-
cional al compromiso de la organizacién con la calidad. Ante la inminente revisiéon
de estas normas, el presente articulo, plantea una reflexién acerca del presente y
futuro de la certificacién y su convivencia pacifica con esquemas de reconocimiento
basados en modelos de excelencia empresarial como el EFQM. Este es el caso de los
Sellos de Excelencia Europea que vienen a cubrir el vacio de reconocimiento exis-
tente entre aquellas organizaciones que obtienen un Premio Europeo a la Calidad y
todas las que se esfuerzan por integrar progresivamente los principios de la excelen-
cia en sus respectivos sistemas de gestién.
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Abstract

The boom of quality in last two decades of the XXth century is associated with
ISO 9000 standards. Their three quality assurance models, offered the possibility to
obtain an international recognition to the organization’s commitment with quality:
the ISO 9000 certification. In the face of the imminent review of these standards,
this paper analyses the present and future of certification and its peaceful coexisten-
ce with schemes of recognition based on management excellence models like
EFQM. This is the case of European Excellence Seals, which reward all those orga-
nizations that make an effort to integrate Excellence in their management systems.
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L. Introduccién

Han transcurrido veinte afios desde la aparicién de las normas causantes del
boom de la calidad a nivel mundial, los estandares de la familia ISO 9000. En el afio
1987 entran en vigor las primeras normas que con caricter internacional, definen los
requisitos que deben estar presentes en un sistema de calidad. Para ello se establecie-
ron tres posibles modelos de aseguramiento, los previstos en las normas ISO 9001,
ISO 9002 e ISO 90003, que tenfan la particularidad de ser certificables, lo que
facultaba a la empresa que los utilizara para obtener, previa superacién de un exa-
men realizado por una entidad acreditada, un certificado que atestiguara la idonei-
dad del sistema, entendiendo por tal, el cumplimiento de los requisitos del estdndar
de referencia.

Los modelos ISO fueron objeto de una revisién, tal y como sucede con todas las
normas elaboradas por esta organizacién internacional, y sustituidos por los nuevos
ISO 9001:1994; ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994. Estos dltimos han sido la referen-
cia empleada por cientos de miles de empresas en el mundo a la hora de implantar y
certificar su sistema de calidad, hasta el 15 de diciembre de 2003, momento a partir
del cual, fueron definitivamente derogados por la norma ISO 9001:2000, que si bien
se publicé y entrd en vigor el 15 de diciembre de 2000, es desde diciembre de 2003
el nico modelo de sistemas de gestién de la calidad y tinica norma con respecto a la
cual es posible obtener la certificacion.

Los datos arrojados por el dltimo informe de ISO sobre la situacién de la certifi-
cacién ISO 9000 en el mundo, revelan que todavia hoy, la certificacién es la herra-
mienta elegida por cientos de miles de empresas de los cinco continentes para
demostrar su decidido compromiso con la calidad. Sin embargo, no deja de ser preo-
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cupante que desde el afio 2001 el ritmo de crecimiento del nimero de certificados se
haya ralentizado respecto a los ejercicios anteriores. {Debemos de interpretar este
hecho como un indicio del comienzo del declive de la certificacién y con ello, de las
normas de la familia ISO 9000?.

Por otra parte, y de forma casi paralela a la aparicién de estas normas, se observa
la irrupcién y desarrollo de los denominados modelos de excelencia empresarial.
Entre ellos cabe destacar el modelo Malcolm Baldrige, el Deming, el Modelo Euro-
peo de Calidad Total -més conocido como modelo EFQM vy el de mas amplia difu-
sién el continente europeo- y recientemente el modelo Iberoamericano de Calidad
Total inspirado en los principios de EFQM. Dichos modelos constituyen a su vez las
bases para la obtencién de los més prestigiosos galardones en el 4&mbito de la calidad:
el Premio Malcolm Baldrige en USA, el Premio Deming en Japén, el Premio Euro-
peo a la Calidad Total y el Premio Iberoamanericano respectivamente.

A pesar de ser todavia muy pocas las empresas que han resultado agraciadas con
tales distinciones, cada afio son més las organizaciones que aspiran a su obtencién,
no sélo por el deseo de ser galardonadas, sino también por el estimulo que supone el
tener que elaborar una memoria y superar la evaluacién que de sus practicas, siste-
mas y gestién hard una comisién de expertos. Tras su visita, dicho comité elaborar4 y
remitird, tanto en el caso de resultar premiada o no, un informe que a la empresa le
serd de utilidad para identificar 4reas y medidas de mejora.

Vemos, por tanto, que en el panorama de la calidad conviven y coexisten de for-
ma pacifica las normas ISO 9000 y los modelos de excelencia, algo por otra parte
l6gico al ser cada uno de ellos un reflejo de una determinada manera de entender la
gestién de la calidad. Asf, mientras los estdndares de la familia ISO 9000 se identifi-
can con el aseguramiento de la calidad, los modelos EFQM, Baldrige e Iberoamerica-
no son sinénimo de calidad total (Sangiiesa et al., 2006). Por otra parte, para la
inmensa mayoria de las empresas, las normas ISO son utilizadas como punto de par-
tida para el avance hacia formas de gestién de la calidad mas avanzadas (van der
Wiele et al., 2000; Escanciano et al., 2003; Terziovski y Power, 2007), y en este senti-
do cabe destacar que la versién 2000 de esta familia de estdndares consciente de esta
realidad, cuenta con un par de normas para la gestién de la calidad:

* ISO 9001:2000 “Sistemas de Gestién de Calidad—Requisitos”, que presenta un
conjunto de requisitos para la implantacién de un sistema de gestién de la cali-
dad para su certificacién o con fines contractuales, e

* ISO 9004:2000 “Sistemas de Gestién de la Calidad-Recomendaciones para la
mejora del desempefio”, que proporciona orientacién para conseguir objetivos
més amplios enfocados hacia la mejora continua, Ia eficiencia y la eficacia de la
organizacion, es decir, hacia la Calidad Total'.

! Algunos autores como Conti (2004) consideran que ISO 9004 es un modelo de Calidad Total.
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De esta manera, gracias a la primera de ellas ser posible implantar y certificar un
sistema de calidad, mientras que ISO 9004:2000 servird de puente que facilite la
transicién de la gestién de la calidad, tal y como la entiende ISO 9001:2000, a la
excelencia (Wilcock et al., 2006).

En cualquier caso, los estudios mas recientes ponen de manifiesto que la percep-
ci6n que los usuarios tienen de esta nueva version de las normas ISO es altamente
positiva (Gingele et al., 2003; van der Wiele et al., 2005, Terziovski y Power, 2007).

A través de este trabajo pretendemos arrojar algo de luz acerca de la situacion
actual y perspectivas de futuro de la certificacién ISO 9000, asi como acerca de la
conducta seguida por las empresas que, una vez certificadas y decidas a continuar
avanzando por la senda de la calidad, siguen viendo en el logro de un reconocimien-
to externo una recompensa a su esfuerzo.

II. La Certificacién ISO 9001:2000

Uno de los objetivos perseguidos por la Organizacién Internacional de Normali-
zaci6n al elaborar la normativa ISO 9000, fue simplificar las transacciones comercia-
les y las negociaciones internacionales mediante la implantacién de una certificacién
formal del sistema de calidad de las empresas, que evidenciase su capacidad para
suministrar de manera constante productos y servicios de calidad. Por ello, la serie
ISO 9000 est4 concebida principalmente para asegurar, mediante la certificacién, la
confianza del comprador sobre el sistema de calidad del suministrador.

Certificar es atestiguar mediante un documento piblico el cumplimiento de una
condicién en un objeto. En este caso, el objeto es el sistema de calidad de la empre-
sa, y la condicién el que éste satisfaga los requisitos establecidos por la norma ISO
9001:2000. Es decir, la norma ISO 9001:2000 contempla la posibilidad de que una
vez lograda la implantacién del sistema de calidad, Ia empresa pueda alcanzar, si lo
desea, su certificacién. Para ello habrd de someterse a una auditoria efectuada por
una entidad certificadora. Superada ésta, obtendrd un documento, la certificacién
ISO 9001:2000, junto a la licencia para utilizar la marca de conformidad asociada’,
todo lo cual no hace sino evidenciar que su sistema de calidad cumple todos los
requisitos previstos por este estandar, y por ende su capacidad para satisfacer las exi-
gencias de sus clientes en materia de calidad.

En definitiva, la certificacién permite a su poseedor, adem4s de beneficiarse de las
ventajas derivadas de la tenencia de un sistema de calidad:

* probar internacionalmente la implantacién y correcto funcionamiento del mis-
mo, algo favorecido no sélo por el reconocimiento mundial de la normativa en

? La empresa certificada podr4 utilizar durante la vigencia de su certificado la marca de conformidad inhe-
rente a la obtencién de dicho titulo. Cada entidad de certificacién posee y tiene registradas sus propias marcas
de certificacién, al igual que reglamentos donde se explica con detalle el uso que puede dérseles.
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la que se basa sino también por la existencia de una red internacional de reco-
nocimiento mutuo de certificados, IQNET, a la que pertenecen las principales
entidades de certificacién de los paises desarrollados; e

* introducirse en cualquier mercado, sobre todo en aquellos en los que estar cer-
tificado es ya un requisito de entrada.

IIL. El presente de la certificacién

Desde el afio 1994, ISO publica un informe sobre el estado de la certificacién
ISO 9000 en el mundo tradicionalmente titulado “The ISO Survey of ISO 9000 cer-
tification” que incluye el nimero total de certificados a diciembre del afio anterior.
Para su elaboracién se pone en contacto con los organismos de certificacién y enti-
dades de acreditacion de todo el mundo, a fin de que le proporcionen sus datos. De
esta manera, se elabora un dossier que incluye referencias tanto al nimero global de
certificaciones en vigor, como a su distribucién por regiones, pafses y sectores de
actividad.

Sin embargo, tal y como la Organizacién Internacional de Normalizacién sefiala,
sus datos sélo pretenden dar una idea de la evolucién y grado de implantacién a
nivel mundial de la certificacién, pero en ningin caso deben entenderse como una
base de datos oficial, puesto que su confeccién depende de la informacién suminis-
trada por terceros. En cualquier caso, y con independencia de la opinién de este
organismo internacional, se trata de la tnica fuente de informacién que existe sobre
la certificacién a nivel mundial, y en muchas ocasiones también a nivel nacional.

En sus primeras “surveys”, ISO sélo incluia datos relativos a la certificacién 1ISO
9000. Ser4 a partir de 1998, cuando se incluya informacién concerniente a la certifi-
cacién medioambiental ISO 14000 y consecuentemente este informe cambie su
denominacién a “The ISO survey of ISO 9000 and ISO 14000 certificates”. Un nom-
bre que nuevamente serd modificado en el afio 2004, “The ISO survey of ISO
9001:2000 and ISO 14001 certificates”. La razén de esta alteracion es el fin del perio-
do de transicién fijado por esta organizacién para que las antiguas certificaciones
ISO 9001, 9002 y 9003 fueran reemplazadas por certificados ajustados al nuevo y
tnico referente valido en adelante para la certificacién, la norma ISO 9001:2000.

En el dltimo trimestre de 2006 se ha publicado el Gltimo informe bajo el titulo
“The ISO survey of certifications” con cifras relativas no sélo a las certificaciones ISO
9001:2000 e ISO 14001, sino también a los certificados ISO/TS 1649:2002 e ISO
13485:2003. El motivo por el que se han incorporado tales datos estriba en que
ambos referentes incluyen los requisitos de ISO 9001:2000 junto a otros propios y
especificos del sector al que estan dirigidos, el de la automocion y el del instrumen-
tal médico respectivamente.

De la lectura de este informe se deduce que la certificacién en general, y la certi-

ficacién ISO 9001:2000 en particular goza de muy buena salud. Asi, de los 27.816
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certificados de 1993, se ha pasado en diciembre de 2004 a la cifra de 776.000. Como
se puede observar en la Tabla 1, inicialmente, segin los datos de la citada fuente,
s6lo 48 pafses del mundo contaban con empresas certificadas, la mayoria de ellas
radicadas en el continente europeo y mas concretamente en estados integrantes de
la Unién Europea, una de las principales impulsoras del uso y difusién de la normati-
va ISO 9000. Sera 1996 el afio en que por primera vez se supere la barrera de los
cien paises coincidiendo con un importante aumento del nimero de certificaciones
a nivel mundial.

Tabla 1. La certificacion ISO 9000 en el siglo XX

1993 1994 | 1995 1996 1997 1998 1999 | 2000
Total 27.816 | 70.364 | 127.349 | 162.701 | 223.299 | 271.847 | 343.643 | 408.631
N2 Paises 48 75 96 113 126 141 150 157

Fuente: ISO, 2005

Analizada en términos globales, esta evolucién ha de ser valorada favorablemen-
te. Sin embargo, el inicial crecimiento del ndmero de registros ISO 9000°, en ocasio-
nes tildado de casi exponencial, comienza a ralentizarse a partir de 2001. Varias son
las razones esgrimidas para justificar este hecho: la posible madurez del mercado de
la certificacién, el progresivo asentamiento de los modelos de excelencia y, funda-
mentalmente, la duplicidad de estdndares que hacia convivir las certificaciones ISO
9001, 9002 y 9003:1994 con la recién llegada ISO 9001:2000. Si bien las dos prime-
ras causas son matizables, la Gltima es perfectamente extrapolable a los mas de 150
pafses que cuentan con empresas registradas.

Tabla 2. La certificacion ISO 9000 en el siglo XXI

2001 2002 2003 2004 2005
1SO 9001:2000 (44.388) (167.210) (497.419) (670.399) (776.608)
Total 510.616 561.7417 497.419 670.399 776.608
Paises 161 159 149 154 161

Fuente: ISO, 2006

’ La certificacién ISO también es conocida como registro, puesto que la entidad certificadora una vez otor-
gado el certificado procede a incluir a la empresa en un registro de empresas que obligatoriamente ha de poseer,
y en el que se incluyen todas aquellas organizaciones cliente que han solicitado sus servicios para la certifica-
ci6én de su sistema de calidad. En cualquier caso, se trata de una denominacién aceptada por ISO vy utilizada
habitualmente en el continente americano.
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Como se ha comentado con anterioridad, en diciembre de 2000 se publica la lti-
ma version de las normas de la familia ISO 9000, y es a partir de ese momento cuan-
do comienzan a emitirse las primeras certificaciones conforme a ISO 9001:2000.
Durante casi tres afios, concretamente hasta el 15 de diciembre de 2003, han convi-
vido certificaciones de la versiéon 1994 y 2000, momento a partir del cual todos los
certificados habrian de acomodarse a ISO 9001:2000. Tal vez, esta cohabitacién
influy6 en la decisién de algunas empresas de posponer hasta el dltimo momento la
renovacion de su certificado y determind que otras resolvieran esperar a que las
directrices y requisitos de la nueva norma estuvieran perfectamente claros para ellas
y/o fueran los tnicos validos para certificarse. Esto contribuirfa a explicar el porqué
de la disminucién del ntimero global de certificaciones en el afio 2003, ejercicio en el
que su cifra se reduce casi a niveles de 2000. Ante esta eventualidad, la propia Orga-
nizaciéon Internacional de Normalizacién llega a la conclusion de que este hecho es
debido a dos circunstancias:

* La proliferacion de la certificacién miultiples emplazamientos, es decir, el paso
de una certificacién individual para cada centro de trabajo de la empresa a una
certificacién Gnica para varios centros. De esta manera, empresas que operaban
en multiples lugares a través de diversos centros o delegaciones cada uno con
su propio certificado pero con un sistema de gestién de calidad pricticamente
idéntico, gestionado desde su sede central y con procesos muy similares, deci-
den, con ocasién de la transicién a ISO 9001:2000, racionalizar su programa de
certificacién decantdndose por conseguir un Gnico certificado que cubra sus
miltiples emplazamientos. Aunque no existe una medida exacta de este feno-
meno, ISO sefiala que las estadisticas y datos actuales revelan que estd practica
estd creciendo, siendo en muchos casos las multinacionales las que se benefi-
cian de ella.

Preferencia por certificaciones sectoriales. Algunos sectores industriales cuen-
tan con referenciales propios y especificos que definen las caracteristicas que
ha de tener un sistema de gestion de calidad de cualquier empresa que desee
operar en €l. Asf sucede en el campo de la automocion en el que normas como
QA59000, VDAG6 y EAQE entre otras, conviven con ISO/TS 16949:2002. Unos
estandares que, en la mayoria de los casos, engloban los requisitos establecidos
por ISO 9001:2000 junto con otros adicionales propios o privativos del sector.
Este hecho ha contribuido, en opinién de ISO, a que la certificacién ISO
9001:2000 tienda a ser reemplazada en esos 4mbitos por el certificado especifi-
co del sector.

A pesar de todo ello, los datos de los dos dltimos informes ISO no dejan de ser
optimistas revelando un importante incremento en el ndmero total de certificacio-
nes, circunstancia favorecida por la finalizacién del periodo transitorio y la consoli-
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dacién de ISO 9001:2000 como tnico referente respecto al cual cabe su obtencién.
Asi, a diciembre del 2005, existian en el mundo 776.608 certificaciones en vigor.

Para una mejor comprensién e interpretacién de la situacién actual de la certifi-
cacién, y dado que la Organizacién Internacional de Normalizacién presenta sus
resultados desglosados por regiones, pasamos a efectuar una breve reflexién acerca
de su estado y evolucién en cada una de ellas.

IIL.1. La certificacién ISO 9001:2000 por regiones

Como se observa en la Tabla 3, que recoge la evolucién de la certificacién por
regiones desde 2001 a 2005, Europa es la regién que acumula el mayor nimero de
certificaciones ISO 9000, concretamente 379.937, algo légico si tenemos en cuenta
que es en este continente donde esta normativa tiene su origen. Asi, los paises euro-
peos acaparan mas del 48% de los certificados mundiales, siendo los estados inte-
grantes de la Unién Europea los que aglutinan cerca del 81% de dicha zona. Esta
amplia difusién de la certificacién en la UE puede ser debida al esfuerzo armonizador
realizado por esta organizacién supranacional en aras de prevenir las barreras técni-
cas al comercio entre sus paises miembros, que se concreta en la propuesta de la
Comisién Europea de que para lograr el grado de confianza requerido seria deseable
que las empresas comunitarias implantaran progresivamente sistemas de calidad
basados en la norma ISO 9000 (o en cualquier otra reconocida) y procedieran a su
certificacién por entes acreditados (Badia, 2002). Naturalmente, esto supondria que
los productos procedentes de paises extracomunitarios contarfan con una mejor aco-
gida si provinieran de empresas certificadas, al jugar dicha norma el papel de estin-
dar de exportacién e importacion. En este sentido, diversos estudios como los de
Yahya y Goh (2001) y Bhuiyan y Alam (2004) ponen de manifiesto el papel impulsor
de la certificacion a nivel internacional jugado por Europa, y mas concretamente por
la UE, hasta el punto de considerar que hacer negocios con pafses europeos es uno
de los beneficios més relevantes de estar registrado (Motwani, 1996).

Tabla 3. La certificacién ISO 9000 por regiones

REGIONES 2001 2002 2003 2004 | 2005 % |N° PAISES
Europa 2269.950| 292.970 | 267.732 | 320.748 | 379.937 | 48,92 48
Extremo Oriente 126.779 | 148.573 | 187.763 | 220.966 | 247.091 | 31,82 23
América del Norte 50.894 | 53.806 | 40.185 | 49.962 | 59.663 | 7,68 3

Africa/ Oeste asiatico| 19.571 | 23.534 | 23.776 | 31.443 | 48.327 | 6,22 58
América Centro/Sur | 14.423 | 13.660 | 10.658 | 17.016 | 22.498 | 2,90 27
Australia/N.Zelanda | 28.819 | 29.204 | 22.797 | 19.997 | 19.092 | 2,46 2

TOTAL 510.616 | 651.747| 497.419 | 660.132(776.608 | 100 161

Fuente: ISO, 2006
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Por otra parte, la importancia de la certificacién ISO 9000 en el continente euro-
peo se pone de manifiesto en el gran ntimero de trabajos publicados acerca de la mis-
ma en prestigiosas publicaciones' que, en la mayoria de los casos, proporcionan evi-
dencia empirica acerca de las motivaciones que llevan a las empresas de los pafses de
sus autores a certificarse, los beneficios que han obtenido, su influencia sobre los
resultados empresariales y/o su papel como punto de partida hacia la calidad total. Si
bien mayoritariamente tales articulos proceden de la, hasta el 1 de mayo de 2004,
Europa de los Quince, en los dltimos afios, autores antafio extracomunitarios y otros,
provenientes de naciones con las miras puestas en una futura adhesién, comienzan a
difundir en revistas internacionales la experiencia de las empresas de sus respectivos
estados con la certificacién’. De hecho, son estos pafses los protagonistas principales
de la reactivacién del fenémeno certificador en nuestro continente.

En cuanto a los sectores de actividad que aglutinan el volumen més elevado de
estos reconocimientos, el informe de ISO revela que son los de la construccion, la
metalurgia, el sector del transporte, almacenaje y comunicaciones, asf como el
comercio, reparacién de vehiculos a motor y motos. Ello no hace sino confirmar el
papel prescriptor jugado por las grandes empresas pertenecientes a esos sectores que,
desde hace afios, han ido externalizando progresivamente diversas actividades del
proceso productivo hacia empresas de pequefia dimensién, circunstancia que les ha
llevado a trasladar hacia sus proveedores los requisitos de calidad que aquéllas exigi-
an en su propio proceso, convirtiéndose la certificacion ISO 9000 una forma de ase-
gurar cierto nivel de calidad en sus suministros.

La segunda regién en importancia en cuanto a ntimero de registros de empresa es
la formada por los pafses del Extremo Oriente. Dos hechos llaman la atencién en
esta zona: en primer lugar el reducido nimero de naciones (China, Japon, los llama-
dos tigres asidticos, Malasia y Vietnam por este orden), que aglutinan mas del 92%
del total de los certificados; en segundo lugar, es la que presenta la m4s rapida tasa
de crecimiento de certificaciones ISO 9000, un hecho propiciado por la exportacién
de la mayor parte de la produccién procedente de estos estados a los paises de la
Unién Europea. Ello confirma lo apuntado por Corbett (2004), segtn el cual las
empresas que exportan sus productos o servicios a un pais particular pueden simulta-
neamente estar importando las practicas de gestion de ese pafs. Si la nacién de desti-
no es europea y pertenece a la UE, poseer la certificacion ISO 9000 es la llave para
introducirse en ese mercado.

Algo semejante ocurre con las empresas de América del Norte, tercera regién en
lo que a ntimero de registros se refiere. Asi en EE.UU., Méjico y Canad4, la oleada

* Nos referimos a las publicaciones més importantes en el dambito de la gestién de calidad: Quality Pro-
gress, Total Quality Management & Business Excellence, International Journal of Quality & Reliability Mana-
gement y The TQM Magazine, entre otras. Algunas de ellas aparecen en el Journal Citation Reports.

> Entre los primeros cabe destacar los de Urbonavicius (2005) en Lituania. Entre los segundos son resefia-
bles los de Erel y Ghosh (1997), Beskese y Cebeci (2001) y Calisir et al. (2001) en Turqufa.
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de certificaciones de los altimos afios ha sido achacada principalmente a su demanda
por los mercados extranjeros, especialmente los del viejo continente (Corbet et al.,
2005). En este sentido, un estudio realizado entre empresas canadienses certificadas,
sefiala que la certificacién ISO 9000 es critica para las firmas que sirven a los merca-
dos europeos, lo que no es tan necesario para las compafifas que atienden al merca-
do norteamericano (Bhuiyan y Alam, 2004). Sin embargo, se ha venido observando
cémo la administraciones estadounidenses y canadienses tienden a incluir el cumpli-
miento de ISO 9000 en las condiciones de contratacién de sus proveedores. Todo
ello ha dado lugar a que la mayoria de las empresas de esta zona vean la certificacién
como la llave para competir en el mercado global (Aksoy et al., 1997).

La regién Africa/Oeste Asidtico constituye el bloque mds numeroso en cuanto al
ntGmero de paises, un total de 58, que cuentan con alguna empresa certificada. Sin
embargo, ello no se corresponde con un copioso nimero de certificaciones. Tal vez,
sea debido a que en este drea geogréfica estin presentes algunas de las naciones més
pobres del mundo y con un tejido empresarial pricticamente inexistente. Como
cabria esperar, el esfuerzo certificador se concentra en cinco pafses que acaparan el
84 % de estos reconocimientos: dos de ellos pertenecen a Africa (Sudéfrica y Egipto)
y los demés (Israel, Iran e India) al continente asiatico.

Ocupando el quinto puesto, nos encontramos con América Latina con 220.498
certificaciones distribuidas entre 27 naciones. A diferencia de lo que sucede en resto
de las regiones ISO, no existe en esta demarcacién ning(in pais presente en el top ten
de la certificacién. De hecho, ninguno de los estados que cuentan con mayor ntime-
ro de registros de empresa alcanza las 9.000 certificaciones, siendo Brasil el tnico de
ellos que se acerca a esa cifra con 8.533. A pesar de ello, es resefiable el esfuerzo rea-
lizado por Argentina, Colombia y Chile. Sin duda, la mejora de su situacién politica
y econémica ha incidido positivamente en el ascenso de la certificacién en estos
territorios.

Finalmente, nos referiremos al continente australiano con sus dos paises: Austra-
lia y Nueva Zelanda. Habitualmente esta regién solia ocupar el cuarto puesto, por
delante de Africa/Oeste Asidtico y América Centro y del Sur. Es a partir del afio
2003 cuando nuestras antipodas comienzan a perder posiciones, observandose un
importante descenso en el nimero total de registros ISO 9000. Segtn Terziovski y
Power (2007), tras una encuesta a 1.500 organizaciones certificadas australianas, la
certificacién ISO 9000 ha pasado de ser considerada altamente exitosa a ser vista
como una herramienta que contribuye a incrementar la carga de trabajo y los cos-
tes. Asimismo, sefialan que la reduccién de la promocién y apoyo por parte de las
administraciones publicas a los programas de certificacién ha sido determinante en
la confusion y frustracion existente en la empresa australiana respecto a la misma.

II1.2. El top ten de la certificacién
Los diez paises a los que seguidamente nos referiremos aglutinan el 63% de los
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certificados ISO 9001:2000 existentes en el mundo. Seguramente, la presencia de
alguno de ellos en este ranking puede resultar sorprendente, sobre todo si el lector ha
realizado un seguimiento de este top ten desde 1994 hasta la actualidad. Desde
entonces hasta ahora los cambios, tanto en las primeras como en las Gltimas posicio-
nes, han sido incesantes, si bien desde el afio 2003 el primer puesto viene siendo
ocupado por el mismo pafs: China.

Grifico 1. El top ten de la certificacién
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China es en la actualidad no sélo una de las principales potencias econémicas
mundiales, sino también el pais en el que con mayor impetu se ha desarrollado la
certificacién. Para ello basta sefialar que si en el afio 2001 el nimero de registros de
empresa en vigor era de 7.413, segtn los datos del dltimo informe ISO, es de
143.823. Este espectacular ritmo de crecimiento se halla justificado en gran medida
por el apoyo de las autoridades chinas a la implantacién de sistemas de gestién de la
calidad basados en la familia ISO 9000 y a la existencia de una infraestructura para
la calidad industrial consolidada, todo ello con el objetivo de conseguir la integra-
cién de las empresas chinas en las cadenas de suministro internacional (Tian y Yang,
2006). Por otra parte, no podemos olvidar que Ia deslocalizacién industrial ha lleva-
do a gran cantidad de empresas europeas, en su mayoria procedentes de estados
comunitarios, a instalarse en China en busca de menores costes y/o nuevos merca-
dos, por ello no es extrafio que estas compafias trasladen a sus nuevos centros pro-
ductivos las pautas y pricticas de gestiéon que emplean en su lugar de origen, entre
las que se halla el establecimiento y certificacién de sistemas ISO 9000.

En cuanto a los sectores més activos en lo que a certificacién se refiere cabe des-
tacar el de la fabricacién de material éptico y electrénico, seguido de la fabricacién
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de productos metalicos, construccién y fabricaciéon de méquinas, equipo y material
mecanico. Los paises europeos son principales destinatarios de tales mercancias y
componentes.

El segundo puesto es ocupado por Italia, que a su vez es la primera potencia euro-
pea en certificados ISO 9000. El gran apoyo brindado por la administracién piblica
italiana ha sido determinante para la prosperidad certificadora de este pais. Desde el
ano 2002, el gobierno italiano ha puesto en marcha ambiciosos programas de promo-
cién y ayudas econémicas para la implantacion de sistemas de calidad dirigidos a las
Pymes (Sibilio, 2006). A ello ha de unirse la existencia de un sector de la automo-
cién muy desarrollado. Los sectores que concentran la mayoria de las certificaciones
son la construccién, el comercio, la reparacién de vehiculos a motor y motocicletas y
la metalurgia.

La tercera posicién corresponde a Japdn, el pafs que ha mostrado al mundo el
verdadero significado de la calidad, de la que ISO 9000 es tan sélo el primer paso.
Sin duda, la exportacién de sus productos a los estados de la Unién Europea ha sido
decisiva para la adopcién de esta normativa. En este sentido, un estudio realizado en
1998 puso de manifiesto cémo la estrategia seguida por las empresas japonesas, al
menos a comienzos de los 90, fue implantar primero TQM y posteriormente ISO
9000 (Sun, 1999). De hecho a lo largo de esa década el pafs nipén ocupaba un dis-
creto puesto en el top ten. Sin  embargo, las cosas han cambiado en los tltimos afios
con la nueva norma ISO 9001:2000 observandose una progresiva compatibilizacién
en la utilizacién de ambas herramientas de gestién. El sector més activo en la obten-
cién de registros de empresa es el de la construccién, seguido de la fabricacién de
productos metélicos, material eléctrico y éptico y servicios de ingenierfa.

El cuarto puesto de la clasificacién pertenece a Espafia, donde la certificacion
sigue creciendo a buen ritmo desde 1994, una situacién propiciada no sélo por el
registro de organizaciones provenientes de sectores en principio reacios como las
empresas de servicios, las administraciones ptblicas y las del sector agroalimentario,
sino también, y especialmente, por la irrupcién de las Pymes. Asi, si en un principio
las empresas certificadas eran grandes empresas nacionales o bien filiales de multina-
cionales, en la actualidad son las pequefias y medianas las que afio tras afio contribu-
yen al incesante incremento del ntimero de certificaciones. Nuestro pafs es el segun-
do de Europa inmediatamente por delante del Reino Unido y muy por encima de
Alemania y Francia, que ocupan los puestos séptimo y noveno respectivamente en el
top ten de la certificacién mundial. En cuanto a los sectores que concentran la mayo-
ria de los certificados, se encuentran la construccién, el comercio, el sector sidero-
metaltrgico, el transporte y las telecomunicaciones.

El caso de Reino Unido no deja de resultar sorprendente, pues de ser la cuna de
la certificacion y hasta el afio 2001 haber presidido el top ten ha pasado a ocupar el
quinto puesto. Es con el inicio del siglo XXI y con la entrada en vigor de ISO
9001:2000 cuando comienza un incesante retroceso del nimero de certificados en
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ese pafs, lo que ha incitado a numerosos expertos a hablar de la madurez de la certi-
ficacién, no en el sentido de experiencia (Tannock y Brown, 2006), sino como reflejo
de una progresiva pérdida de atractivo de la misma para las empresas (Saraiva y
Duarte, 2003). Respecto a los sectores més representativos se encuentran la fabrica-
cién de equipos electrénicos y dpticos, la metalurgia y el comercio.

En sexta posicién se encuentra Estados Unidos con 44.270 certificaciones, muy
pocas si tenemos en cuenta que se trata de la primera potencia econémica mundial y
la patria de dos de los més importantes guris de la calidad: Deming y Juran. Sin
embargo, diversos estudios (Anderson et al., 1999; Corbett 2004) justifican el lento
despertar de la certificacién en USA por considerar que ésta atrae principalmente a
empresas que exportan su productos a Europa. De hecho, llegan a afirmar que mien-
tras las compafifas europeas fueron rdpidas a la hora de adoptar la certificaciéon ISO
9000, las firmas estadounidenses han preferido adoptar précticas propias de la ges-
tion de la calidad total (Corbett et al., 2005). Sea cual sea la razén, los sectores que
cuentan con mayor ndmero de registros son el metalirgico, el dedicado a la fabrica-
cién de equipos épticos y electrénicos, la construccién de maquinaria y el sector qui-
mico.

El séptimo lugar del ranking es ocupado por Alemania antafio acostumbrada a
encontrarse entre los cinco primeros paises y en la que la fabricacion de equipos
electrénicos y 6pticos, la metalurgia, y el sector del transporte y comunicaciones se
llevan la palma en el monto global de certificaciones ISO 9000.

A continuacién, nos encontramos con India, un pafs que tendrda mucho que decir
en los préximos afios en el mercado de la certificacién y del que hasta hace un par
de afios los informes ISO apenas se hacian eco. Si en 2004 era el farolillo rojo de
nuestro ranking, arrebatando ese honor a Corea del Sur, en tan solo un afio ha subi-
do dos posiciones, colocindose por delante de Francia y Australia. Este éxito de la
certificacién en India, con niveles de crecimiento por encima del 50% anual, es con-
secuencia directa de las ayudas y programas de formacién puestos en marcha por el
gobierno y la Confederacién India de Industria desde 1994, conscientes de la impor-
tancia de la calidad para la mejora de la competitividad de sus empresas. La irrup-
cién de multinacionales ha conducido a las compafifas indias a afrontar el reto de
mejorar la calidad de sus productos a fin de ampliar su mercado més alla de sus fron-
teras, algo que para muchas de éllas pasa por conseguir la certificacién. De hecho,
tal y como sefialan Nagpal y Gyani (2006) el no hallarse en posesién de sistemas de
calidad certificados ISO 9000 constituirfa una barrera no arancelaria a las exporta-
ciones indias, especialmente cuando éstas tuvieran como destino el mercado euro-
peo. Otra evidencia de la progresiva notoriedad de la certificacién en este pais tiene
su reflejo en el creciente nimero de trabajos publicados acerca de la experiencia de
las empresas indias con la misma (Mahadevappa y Kotreswar, 2004; Iyer et al., 20006,
entre otros). A semejanza de lo que sucede en el resto de los paises del top ten, los
sectores que cuentan con un mayor volumen de certificaciones son la fabricacién de
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productos metélicos, equipos Opticos y electrénicos, asi como la construccion de
maquinaria y equipo en general, algo 16gico si tenemos en cuenta que son cada vez
mas numerosas las multinacionales que eligen compafias indias como suministrado-
ras de equipos y componentes.

Las Gltimas posiciones en este ranking de la certificacién son ocupadas por Fran-
cia y Australia. Respecto a la primera cabe sefialar que llama la atencién la inexis-
tencia de trabajos en revistas internacionales que revelen la experiencia gala con la
certificacion ISO 9000, salvo alguna referencia especifica al sector pablico (Louise,
2006). Gracias al informe ISO es posible saber que las empresas certificadas pertene-
cen mayoritariamente a los siguientes sectores: equipos electrénicos y épticos, meta-
lurgia, comercio, reparacién vehiculos motor, motos. Finalmente, por lo que respecta
a Australia, tal y como apuntamos anteriormente, se observa un importante descen-
so del ntimero total de certificaciones desde el informe ISO 2004, el primero que se
publica coincidiendo con la finalizacién del periodo transitorio establecido por la
Organizacién Internacional de Normalizacién para que las empresas acomodaran sus
sistemas de calidad y los certificaran conforme a la nueva norma. Una cierta indo-
lencia por parte de los poderes publicos respecto a las normas ISO y la preferencia
por modelos de gestién de calidad total como el definido por el Premio Australiano a
la Calidad, el m4s reputado galardén a la excelencia empresarial en dicho pais, sean
tal vez los responsables de esta paulatina caida de la certificacion (Terziovski y
Power, 2007).

IV. El futuro de la certificacion

A la luz de los diversos trabajos que realizan previsiones acerca de la evolucion
de la certificacién ISO 9000, podemos concluir que a corto plazo el futuro de la mis-
ma continta siendo prometedor, y ello, a pesar de las criticas vertidas por numerosos
expertos y autores sobre el actual sistema de certificacién.

Respecto a los trabajos que abordan de manera teérica el proceso de difusién de la
certificacion, Singh et al. (2006) sefialan que puede hablarse de dos modelos que expli-
carfan c6mo tiene lugar la propagacion de la misma. El primero de ellos se basa en el
valor intrinseco y ejemplar de la normativa ISO 9000, que es considerada una innova-
cién en la gestién que sélo puede proporcionar beneficios a las organizaciones que la
utilizan®. El segundo, propuesto por Guler et al. (2002), utiliza la teorfa neoinstitucio-
nal y la teorfa de las redes sociales para reflejar que es la combinacién de fuerzas coer-
citivas, normativas y miméticas la que justificarfa la difusién de la certificacién entre
las empresas y en los diferentes sectores industriales a escala internacional’.

¢ Si las empresas no certificadas desean disfrutar los numerosos beneficios derivados de la certificacién
habran de certificarse.

" La exigencia de hallarse en posesién de la certificacién por parte de las autoridades y de las grandes orga-
nizaciones industriales puede ser considerada una fuerza coercitiva. Reflejo de las presiones normativas y
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Otros estudios, abordan la difusién de la certificacion ISO 9000 desde una pers-
pectiva cuantitativa. Asi, Saraiva y Duarte (2003) analiza el proceso de difusién de
la norma ISO 9000 a nivel mundial y desarrollan un modelo estadistico que utilizan
para pronosticar la evolucién del ndmero total de certificaciones en el mundo, esti-
mando que en 2006 se alcanzaria la cifra magica del millén de certificados. La publi-
cacién del nuevo Informe de ISO a finales de este afio nos permitird comprobar si
sus previsiones son ciertas. Asimismo, tomando como base este modelo, predicen
que en el futuro el nimero limite maximo de registros serd de 7.000.000 y que en el
afio 2010 se alcanzari lo que denominan el limite de saturacién global.

Por su parte Marimén et al. (2005) elaboran un modelo explicativo y predictor de
la evolucién de la certificacién que, basado en el modelo de regresién propuesto por
Corbett y Kirsch (2001)® en su trabajo sobre la evolucién de las normas ISO 9000 e
ISO 14000 y en el de Franceschini et al. (2004) que establece que la curva logistica
explica bien la difusién de la norma ISO 9000’ fijan el afio 2008 como la fecha en
que se alcanzari el nivel de saturacién, es decir, el limite de crecimiento de la certifi-
cacion, inicidndose a partir de entonces un progresivo estancamiento. Como se puede
observar Marimén et al. (2005) tienen una visién menos optimista que Saraiva y
Duarte (2003) al sefialar que en la actualidad la certificacién se halla en un nivel de
madurez importante, en torno a los 2/3 de su techo. Asi, segin su modelo, se prevé
que la cifra de certificaciones seguird aumentando durante los proximos afios si bien a
medio plazo se estabilizard pues la progresiva reduccion del gap competitivo entre las
empresas certificadas y las que no lo estan, llevar4 a Ia limitacién del nimero de orga-
nizaciones potencialmente interesadas en la certificacién (Franceschini et al., 2004).

Como se puede apreciar, analizar la difusién del registro ISO 9000 a lo largo del
tiempo y tratar de predecir su futuro es mas complejo de lo que a primera vista
pudiera parecer, ya que es consecuencia de una amplia variedad de factores que pue-
den influir en el comportamiento de las empresas respecto a ella: sector en el que se
opera, incentivos y ayudas por parte de los gobiernos centrales, existencia de una
adecuada infraestructura para la calidad en general, y la certificacién en particular,
entre otros. En cualquier caso, tal y como se apunt6 en el apartado precedente, el
fendmeno del crecimiento de la certificacién no es homogéneo en los diferentes pai-

miméticas es la empresa que implanta superficialmente ISO 9000 porque otras similares se han certificado.
Segtin Guler et al. (2002) la difusién interorganizacional sigue a un proceso de institucionalizacién dirigido por
la dependencia de recursos, la comparacién social y las redes de vinculacién entre los adoptantes potenciales.

% Respecto a la evolucién de las normas ISO 9000 e ISO 14000 estos autores proponen un modelo de
regresién que explica el ntimero de certificaciones ISO 14000 en un pafs determinado en funcién de su capaci-
dad exportadora, de su grado de compromiso con el medioambiente y del nimero de certificaciones ISO 9000
emitidas en el mismo.

? Segin se recoge en la literatura matematica, el modelo de la curva logistica lo aplicé por primera vez el
matemadtico belga Verhulst en el siglo XIX, en el campo de la biologfa, para explicar el crecimiento de una
especie. Segtin este modelo, el ritmo de crecimiento es maximo al principio, cuando hay pocos individuos de la
especie y apenas deben competir para unos recursos limitados, y se hace cero cuando se llega a un cierto tama-
flo. Es el tamafio de saturacién que los recursos disponibles permiten.
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ses. Asi, mientras en los que ésta comenzo, estd descendiendo lentamente, hay otros
que ya se perfilan como los principales impulsores de la certificacién en un futuro
proximo. Dejando de lado paises como China e India, es resefiable el caso de los
nuevos miembros de la Unién Europea (Power y Terziovski, 2007).

La reciente ampliacién de la UE ha supuesto para las empresas de los nuevos esta-
dos comunitarios una importante fuente de oportunidades pero al mismo tiempo un
notable desafio. El incremento de la competencia les obliga a buscar medios que posi-
biliten el desarrollar y mantener ventajas competitivas, tanto en los mercados domés-
ticos como en los internacionales, y eliminar barreras y obstaculos a su desarrollo.
Muchas de éllas ven en la implantacién de sistemas ISO vy su posterior certificacién
una forma de conseguirlo. No debemos olvidar que la mayorfa de las Pymes de los pai-
ses del este de Europa son bastantes desconocidas para sus homélogas internaciona-
les. Como apunta Urbonavicius (2005), una manera rapida de convencer a los poten-
ciales socios extranjeros sobre la sofisticaciéon de su gestién, de la calidad de su pro-
duccién y su total fiabilidad es tener un sistema de gestion certificado. Esto es por lo
que Pymes de Europa del este estan considerando el sistema ISO no s6lo como un sis-
tema que mejora la gestién de su calidad, sino también como una herramienta que
ayuda a mejorar la competitividad y amplia las oportunidades de unirse a las cadenas
de valor internacionales. Asf, la Republica Checa y Polonia junto a Rumania y Tur-
quia, ésta tltima atn fuera de la Europa de los 27, se hallan entre los paises con maés
certificados por delante de naciones como Suecia, Holanda o Suiza.

Sin embargo, existen voces criticas que llegan a poner en entredicho la idoneidad
del sistema de certificacién. Por ejemplo, Aldowaisan y Yousseff (2006) dicen que
para muchas Pymes la certificacién se convierte en algo excesivamente gravoso en
términos econdmicos, por lo que frecuentemente los esfuerzos para convencerlas de
la conveniencia de implantar un sistema ISO vy certificarlo se centran en tratar de
reducir los costes de la consultoria y posterior certificacion, lo que ha puesto en peli-
gro la calidad de muchos de los sistemas ISO 9001 desarrollados. Para reducir costes,
algunos consultores podrian reducir el tiempo de desarrollo, forzar el uso de planti-
llas preparadas de documentacién, minimizar el compromiso de los empleados y su
formacion, y sugerir certificadoras que sean més auditores de documentacién que
auditores de calidad. En el mismo sentido se pronuncia Conti (2004): “la competen-
cia en precio méas que en calidad ha afectado demasiado a la fiabilidad de la certifica-
cién ISO 9000, creando escepticismo entre la comunidad empresarial”.

A pesar de todo ello, hoy por hoy, la certificacién continta siendo a nivel inter-
nacional el mejor instrumento para probar el compromiso de la empresa con la cali-
dad. Sabedora de ello, ISO revisa periédicamente la familia de normas sobre las que
la certificacidn se sustenta, las de la serie 9000, a fin de que ese compromiso sea cada
vez m4s intenso y ambicioso. Una buena prueba de ello es, como se coment6 al prin-
cipio de este trabajo, ISO 9001:2000 que incluye, como requisito del sistema de cali-
dad de la empresa, la mejora continua y el establecimiento de un sistema de medi-
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cién de la satisfaccion del cliente, algo que sus predecesoras no contemplaban. Pues
bien, transcurridos ya més de cinco afios desde la publicacién de este referente, el
Comité 176 de ISO se ha puesto manos a la obra a fin de proceder a su revisién y
préximamente se reunird para dar a conocer el primer borrador de la nueva ISO
9001, previéndose la publicacién del texto definitivo para el primer trimestre de
2009. En principio, no se prevé que la introduccién de cambios radicales ni en la
estructura, ni en el contenido de este estdndar. De hecho se habla mas de modifica-
cién que de revision propiamente dicha. Lo que si es seguro es que la nueva norma
seguird insistiendo en la mejora continua como un elemento clave para la mejora de
la calidad. De hecho, como aseguran numerosos expertos, cada vez que la familia
ISO 9000 se reforma se acerca méas a la calidad total y por ende, a los llamados
modelos de excelencia empresarial. Asf, Sun (1999) sefiala que las normas ISO 9000
formaran parte de un programa TQM.

V. La calidad total y los modelos de excelencia

La gestién de la calidad total (TQM) puede ser definida como la forma de ges-
tién de una organizacién centrada en la calidad y basada en la participacién de todos
sus miembros que pretende un éxito a largo plazo mediante la satisfaccion del cliente
y beneficios para todos los miembros de la organizacién y para la sociedad. En otras
palabras, es el estadio de la gestién de la calidad orientado al logro de la excelencia
empresarial.

Como sefialan Sangiiesa et al. (2006), TQM es una filosofia, una cultura a instau-
rar en la empresa, y como tal resulta dificil de aplicar a la practica empresarial. Para
intentar materializar esta filosofia en el dfa a dia de una organizacién, surgieron los
modelos de gestién de calidad total, habitualmente identificados con los denomina-
dos Modelos de Excelencia Empresarial. Los mas importantes son el modelo EFQM,
el modelo Malcolm Baldrige y el Deming. En Ia practica el 4mbito de aplicacién de
cada uno de ellos parece circunscrito al continente y/o pais que los vié nacer. Asi, el
modelo EFQM es el méas utilizado en Europa, el Baldrige el empleado por las empre-
sas del continente americano, y el Deming la principal referencia en materia de
excelencia en Japén. Sin embargo, los tres tienen aspectos comunes:

1. Disefados y difundidos por instituciones ptblicas como apoyo al incremento
de la competitividad de las empresas.

2. Su origen se encuentra en grandes premios creados para galardonar a las
empresas m4s excelentes.

3. Su objetivo final es crear una cultura de calidad en su regién y/o pais de origen.

. Son modelos que permiten la autoevaluacion de la gestién empresarial

5. Son modelos que consideran similares valores y fundamentos vinculados con la
excelencia.

N
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6. Son modelos que se pueden aplicar a cualquier tipo de empresa u organizacién.

Un modelo de excelencia es un conjunto de criterios agrupados en 4reas que son
la referencia para disefiar una estrategia que conduzca a la organizacién, o a una par-
te de la misma, hacia la mejora continua de su gestién y sus resultados, cubriendo
todas las 4reas clave de la empresa. Dado que nos hallamos en el continente euro-
peo, y en él, el modelo EFQM es el mas comtnmente aplicado (Westlund, 2001;
Bou et al., 2005) nos referiremos al mismo en el siguiente apartado.

V.1. El modelo EFQM de excelencia

En 1988 catorce importantes empresas europeas” se reunieron en Bruselas para
crear la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM) con el objetivo
de mejorar la competitividad de las empresas del continente a través de la excelencia
en calidad. Se trata de una organizacién sin 4nimo de lucro cuya “misién” es ser la
fuerza que impulsa en Europa la excelencia sostenida, y su “visién” un mundo en el
que las organizaciones europeas sobresalgan por su excelencia. En la actualidad cer-
ca de mil organizaciones o empresas son miembros de esta fundacién.

En el afio 1991 EFQM en asociacién con la Comisién Europea y la Organizacion
Europea para la Calidad (EOQ), anunci6 la creacién del Premio Europeo a la Cali-
dad, disefiado con el propésito de resaltar la creciente importancia de la calidad para
la competitividad en un mercado cada vez mas global. Las bases de dicho premio
constituyeron asf, el germen a partir del cual se desarrollarfa el Modelo Europeo de
Excelencia, a dia de hoy, el referente basico para la gestién de la calidad total en este
continente (Claver et al., 2004; Sangtesa et al., 2000).

La dltima versién del modelo es del afio 2003, y en ésta, al igual que en las ante-
riores se parte de la siguiente premisa: “los resultados excelentes en el rendimiento
de una organizacién, en sus clientes, personas y en la sociedad, se consiguen median-
te un liderazgo que dirige e impulsa la politica y la estrategia, que se hara realidad a
través de las personas, las alianzas, los recursos y los procesos”.

En la citada frase se encuentran recogidos los 9 elementos que configuran el
modelo, y que son a su vez, los criterios que se utilizan para evaluar el progreso de
una organizacién hacia la excelencia, entendiéndose por tal el modo sobresaliente de
gestionar la organizacién y obtener resultados, mediante la aplicacién de los 8 Con-
ceptos Fundamentales de la Excelencia: 1) orientacién hacia los resultados; 2) orien-
tacién al cliente; 3) liderazgo y coherencia; 4) gestién por procesos y hechos; 5)
desarrollo e implicacién de las personas; 6) proceso continuo de innovacién, apren-
dizaje y mejora; 7) desarrollo de alianzas y 8) responsabilidad social de la organiza-

10 Bosch, BT, Bull, Ciba-Geigy, Dasault, Electrolux, Fiat, KLM, Nestlé, Olivetti, Phillips, Renault, Sulzer y
Volkswagen.
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cién. Este es por tanto, el marco fundamental para evaluar y mejorar las organizacio-
nes de tal modo que puedan alcanzar la excelencia sostenida. (EFQM, 2003).

El modelo EFQM comprende pues, 9 elementos agrupados bajo cinco criterios de
“agentes” y 4 de “resultados”. Los agentes representan cémo opera la organizacién, y
los resultados se concentran en los logros hacia los stakeholders organizativos, y cémo
pueden ser medidos y alcanzados. Cada criterio se divide en varios subcriterios y
cada subcriterio esta ilustrado por varios “puntos guia” que ejemplifican lo que la
organizacién puede hacer para el desarrollo del criterio (Wilcock et al., 2006). Es
decir, el modelo no prescribe cémo la organizacién ha de aplicar los criterios, s6lo
indica que todos ellos deben ser considerados para lograr la excelencia por lo que, a
diferencia de lo que sucede con ISO 9001:2000, en ningiin caso nos hallamos ante
una protocolizacién de requisitos ni de elementos.

Este modelo implica que el lider de la organizacion dirige a las personas, las estra-
tegias, los recursos y los procesos para generar resultados. En otras palabras, el lider
establece objetivos si bien necesita personas y medios (alianzas y recursos) que con-
siguen los objetivos a través de los procesos lo que permite lograr resultados. Si los
resultados son positivos para los clientes, la sociedad y los empleados, entonces, se
alcanzaran los resultados clave de la organizacién.

Figura 1. El Modelo EFQM

AGENTES FACILITADORES — S RESULTADOS =

F
Pevonas | Resubados
en las Personas

I~ Resuitados
Liders Polmay Proceson Resuitados fa
e Ectratenia en los Clientes e

Mun.as Resuitados
y Recursos en |a Socjedad

INNOVACION Y APRENDI

Fuente: EFQM

Las flechas del modelo indican su naturaleza dindmica, porque la innovacién y el
aprendizaje van implicitos dentro de los 9 criterios, ya que impulsan la labor de los
agentes facilitadores para mejorar resultados. Dicho de otro modo, la innovacién y el
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aprendizaje potencian el nivel de excelencia de los agentes facilitadores, y esto serd
precisamente lo que dara lugar al progreso hacia la consecucién de resultados exce-
lentes.

Cada criterio tiene un peso especifico dentro del modelo, medible en puntos. La
puntuacién maxima que puede lograrse es de 1.000 puntos, de los cuales, 500 corres-
ponden a los agentes facilitadores y los 500 restantes a los resultados.

Los agentes facilitadores describen los potenciales de la empresa. En este campo,
las preguntas se centran en: (qué hace?, {c6mo procede la empresa para el logro de
la calidad total?. Es decir, los medios que ésta arbitra para alcanzar los objetivos, o
sea, para lograr los resultados. En cambio, en los resultados, el enfoque se centra en
analizar de qué datos e informaciones dispone la empresa para juzgar el éxito de la
misma, y qué sistemas tiene para producirlos. Ademés interesa conocer cémo han
evolucionado, qué tendencias presentan los datos en los tltimos afios.

Como se puede apreciar, con el Modelo Europeo la organizacién cuenta no sélo
con una herramienta de gestion orientada a mejorar sus resultados globales, detectan-
do 4reas de mejora y afianzando sus puntos fuertes, sino también con una herramien-
ta de evaluacion de su nivel de excelencia al considerar todos los aspectos de su ges-
tién empresarial. Asimismo, su utilizacién abre las puertas a la conquista del Premio
Europeo a la Calidad, el galardén mas prestigioso otorgado en nuestro continente en
materia de calidad, reservado Gnicamente para las organizaciones auténticamente
sobresalientes. Sin embargo, son numerosisimas las empresas, entidades y organismos
que han adaptado e incluido en su gestién empresarial el referencial del Modelo
EFQM de Excelencia, trabajando con solidez en esta linea.

Pensando en ellas y en las que se han iniciado recientemente en el camino hacia
la excelencia, la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad ha creado un
Esquema de Reconocimiento Europeo a la Excelencia, “The EFQM Levels of Exce-
llence”, aplicable a organizaciones o unidades organizativas de cualquier tamafio o
sector. De esta manera, se cubre el vacio de reconocimiento existente entre las que
alcanzan la notoriedad que confiere el premio europeo y todas las que en su esfuerzo
por integrar progresivamente los principios de la excelencia a sus respectivos siste-
mas, van alcanzando progresos y resultados notables.

EFQM ha previsto cuatro “Levels of Excellence”:

— “Comitted to Excellence”: pensado para organizaciones que estén comenzando
su viaje hacia la excelencia y que tras una visita de validacién obtengan mas de
200 puntos EFQM;

— “Recognised for Excellence 3 Stars”: destinado a organizaciones o unidades
operacionales que alcancen més de 300 puntos EFQM;

— “Recognised for Excellence 4 Stars”: si la solicitante obtiene entre 401 y 500
puntos EFQM

— “Recognised for Excellence 5 Stars”: cuando se consigan m4s de 500 puntos.
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Todos los niveles de excelencia a los que nos hemos referido se basan en el mode-
lo europeo y en los ocho conceptos fundamentales de la Excelencia, de hecho, en
todos los casos los reconocimientos se otorgan en funcién de la cota de excelencia
alcanzada por la organizacién solicitante, demostrada a través de la implantacién de
la practica de la Autoevaluacion.

La autoevaluacién es un auto-examen sistematico y periddico de las actividades y
resultados de la organizacién respecto a los nueve criterios del modelo EFQM. Gra-
cias a ella, la organizacién puede identificar claramente sus fortalezas y sus 4reas de
mejora, asi como efectuar una mediciéon del nivel de excelencia de la situacién
actual. Todo ello servira de base para la implantacién de planes de mejora y la reali-
zacién de comparaciones de la puntuacién obtenida con las que se logrardn en pos-
teriores evaluaciones, a fin de localizar la mejora real alcanzada (Van der Wiele et al.,
2000; Bou et al., 2006).

EFQM fomenta en Europa el establecimiento de alianzas a nivel nacional con
entidades similares a ella, las denominadas National Partners (NPO’s) con el fin de
promover la excelencia sostenida en las organizaciones europeas. Estas organizacio-
nes colaboran con EFQM para promocionar el Modelo de Excelencia y han desarro-
llado esquemas de reconocimiento propios totalmente asimilables al previsto por la
Fundacién. Este es el caso del Club de Excelencia en Gestion (CEG), la NPO de
EFQM en Espafia, creador de los llamados Sellos de Excelencia Europea.

VI. Los Sellos de Excelencia Europea

El Sello de Excelencia Europea, homologado con los “Levels of Excellence” de
EFQM, es, después del Premio Europeo a la Calidad, el maximo reconocimiento a la
Excelencia en gestién concedido en Europa.

En el afio 2002 el CEG firmé un acuerdo con cuatro certificadoras nacionales
reconocidas para la distribucién de estos Sellos. De esta manera se pretendia contri-
buir a la difusién del, en su momento, nuevo Sistema de Reconocimiento Europeo de
EFQM, cuyos NPO’s serfan los responsables de su gestién en sus respectivos pafses.

En la actualidad son siete las entidades de certificacién que colaboran con CEG
en la concesién de los Sellos de Excelencia: AENOR, BVQI, Lloyd’s, ECA, TUV
Internacional, SGS vy, recientemente, Applus+. Como sefialan Hendridcks y Singhal
(1997), “el grado de implantacién de TQM es dificil de valorar de modo objetivo”,
de ahi que para el otorgamiento de los sellos se recurra a certificadoras acreditadas
para ello. De esta manera, los Sellos de Excelencia constituyen, hoy por hoy, un
reconocimiento que puede interesar a todas las organizaciones o partes de las mis-
mas, que tengan caracter de unidades operativas independientes, publicas o priva-
das, radicadas en Espafia y comprometidas con la mejora continua, independiente-
mente de su actividad. Para poder optar a su consecucién no es necesario estar en
posesion de la certificacion ISO 9001:2000, si bien son las organizaciones que cuen-
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tan con el registro de empresa las demandantes potenciales de este nuevo producto.
Y es que, ISO 9000 es reconocida frecuentemente como el primer escalén en el
camino hacia la excelencia (Van der Wiele et al., 2000), por lo que la obtencién de
un Sello de Excelencia, aunque sea en su nivel mas bajo, parece ser un paso légico
en su transito hacia la Calidad Total.

En este sentido, el propio CEG justifica la existencia de estos Sellos tanto por la
necesidad de cubrir la laguna de reconocimiento existente entre una certificacion y
recibir un premio a la Excelencia, como por la de que los esfuerzos de una organiza-
cién por implantar la excelencia en la gestién cuenten con un reconocimiento exter-
no valorado por el mercado. De hecho, los Sellos de Excelencia, al igual que vimos
que sucedia con la certificacién, conllevan la posibilidad de utilizar la marca asocia-
da en la publicidad y promocién de la organizaciéon que los posee. Este es el caso de
numerosas entidades financieras, instituciones educativas y compafifas aseguradoras
en sus campafas de publicidad en prensa y/o radio.

Ahora bien, para conseguir esta distincién la organizacién deberd demostrar la
existencia y madurez de su sistema de gestién basado en los principios y criterios
establecidos en el modelo EFQM, tras la realizacién de una autoevaluacién, que pos-
teriormente habri de ser validada por un equipo de expertos externo aplicando los
criterios del modelo.

En la actualidad, los Sellos reconocen 4 niveles distintos de excelencia, cada uno
de los cuales esti asociado a un determinado ndmero de puntos EFQM. Asi, es la
organizacién interesada en la obtencién de este reconocimiento, la que solicita el
tipo de Sello que considere mas adecuado a su grado de madurez:

— “Compromiso hacia la Excelencia”: cuando el resultado de la Autoevaluacién
con respecto al modelo EFQM homologada por un evaluador acreditado por el
CEG, y por tanto licenciatario de la metodologia de autoevaluacién, alcance
200 6 mas puntos;

— “Excelencia Europea 3007 si supera los 300 puntos;

— “Excelencia Europea 400+:: si consigue 400 6 més;

— “Excelencia Europea 5007 : si obtiene més de 500 puntos EFQM.

En todos los casos, la organizacion candidata, debera presentar la documentacion
de acceso junto a 3 acciones de mejora derivadas de la autoevaluacién en el caso de
que se opte al Sello de Compromiso con la Excelencia, o bien una Memoria descrip-
tiva de las actividades de gestién y resultados conseguidos cuyo formato y contenido
serd més exigente cuanto més elevado sea el nivel de reconocimiento pretendido.
Posteriormente, un equipo mixto de expertos con evaluadores pertenecientes al
CEG y a una de las entidades de certificacién reconocidas, analizard y valorara el
contenido de la Memoria. Semanas més tarde, este grupo de evaluadores se despla-
zard a la organizacién para realizar una visita de evaluacién al objeto de verificar
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detalladamente la implantacion y ejecucién de la Memoria. Ello les permitird obte-
ner la informacién necesaria para la elaboracién de un completisimo dossier en el
que se indicardn los puntos fuertes y las posibles dreas de mejora de la organizacién.
Este informe final se integra en un expediente que se remitird al CEG para la conce-
sién del Sello correspondiente. En caso de aprobacién, la organizacién dispondra de
un certificado emitido por CEG y otro, previo abono de las tasas correspondientes,
de su homologo europeo “Levels of Excellence” de la EFQM. En la figura 2 se obser-
va la equivalencia existente entre dichos reconocimientos.

Figura 2. Sellos CEG y Levels of Excellence EFQM

Cgestidn E/i EF;\.M

4 Recogniged ]
Exdolencia S—
e . for Excellence
bl Emﬂt} 5 Stars EFUM
4
Excelencia Recognised
Europea 400* for Excellence
AT 4 Stars
£ : Excolencia Fopes Recognised
A{ﬂ - for Excellence 3 Stars
el £
Compromiso hacia Committed to Excellence

la Excelencia

Fuente: CEG, 2007

La vigencia de estos reconocimientos es de dos afios, transcurridos los cuales
deber4n ser renovados, si bien la idea es que el nivel de excelencia de la organizacién
se vaya elevando con el tiempo y no se quede estancado. De ahi que la asociacién
entre el Sello y una puntuacién numérica sirva de estimulo para la mejora.

Como ventajas de los Sellos cabe resefiar: el reconocimiento social asociado, pues
no son muy numerosas las organizaciones que los poseen; y la promocién del entu-
siasmo interno, al servir de trampolin para la conquista de otros premios y reconoci-
mientos. Entre las posibles criticas a los mismos podrfamos citar la complejidad de su
proceso de obtencién y su elevado coste, no sélo por el importe de las tasas que hay
que abonat, sino también por la necesidad, en la mayoria de los casos, de contratar
un consultor que tutorice y colabore con la organizacién en la preparacién de la
documentacién de acceso y la confeccién de la Memoria.

El IV Informe de la Excelencia en Espafia (2007) elaborado por el GEG, conside-
ra que los Sellos de Excelencia Europea recibidos y mantenidos por las organizacio-
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nes espafiolas son un reflejo de la situacion de la excelencia en nuestro pafs. A este
respecto, cabe sefialar que a diciembre de 2006 estaban vigentes en Espafia 247
Sellos, frente a los 135 correspondientes al afio 2005. Madrid, Navarra y Andalucia,
por este orden, ocupan las primeras posiciones en cuanto al ndmero de reconoci-
mientos, seguidos por el Principado de Asturias. Asimismo, los datos del informe
confirman que cada vez es mayor el ntimero de organizaciones que han ido superan-
do el nivel del Sello que ostentan, siendo 16 las que han alcanzado las cotas de exce-
lencia mas elevadas: Excelencia Europea 5007

Como comentamos anteriormente, en la actualidad la organizacién que obtiene
uno de estos Sellos recibe de forma automatica el “Level of Excellence” homdlogo de
la EFQM. Ello nos permite realizar una comparacién con la situacién en el resto de
Europa. Espafia es desde diciembre de 2006 el primer pafs del continente europeo en
cuanto a “Levels of Excellence” en todas sus categorias. Este importante salto cuan-
titativo es debido, segtin el CEG al interés mostrado por las organizaciones patrias
por integrar en su cultura empresarial los principios de excelencia en gestién.

En definitiva, la obtencién de un Sello de Excelencia puede constituir un incentivo
poderoso para la mejora, sobre todo una vez que la certificacién se consigue, momento
en el que la organizacién necesita tener un marco y un objetivo para mantener, enfocar
y centrar los esfuerzos de sus miembros. Por ello, es predecible que en los proximos
afios el nimero de este tipo de reconocimientos se incremente, siendo interesante en
futuros trabajos, identificar el perfil de las organizaciones que los poseen.

VII. Conclusiones

Para muchos expertos los sistemas de calidad ISO 9000 son la transicién natural
hacia la Excelencia, afianzando el camino hacia la Calidad Total en cuanto a su
enfoque de gestién por procesos, la consideracién de la mejora continua como un
elemento del sistema y Ia inclusién de criterios de satisfaccién del cliente. A todo
ello se ha de unir su caricter certificable, es decir, la posibilidad de lograr un recono-
cimiento externo, la certificaciéon ISO 9001:2000, que adn sigue siendo la mejor
herramienta de demostracién del compromiso y apuesta por la calidad que existe a
nivel internacional. Una prueba evidente es el continuo aumento del ntimero de
organizaciones de todo tipo que poseen y utilizan la marca de conformidad asociada
al registro ISO 9000. Sin embargo, la bisqueda de la excelencia exige progresos y
mejoras que van mas alld de los requisitos definidos por este referente. En este senti-
do, es destacable el papel que desempefian los denominados Modelos de Excelencia
Empresarial, que han permitido materializar la cultura de la calidad total en un con-
junto de principios de excelencia en gestién y establecer un marco para la evalua-
cién del progreso de una organizacién hacia la excelencia.

En la actualidad, en Europa, las empresas verdaderamente excelentes son aque-
llas que consiguen conquistar el Premio Europeo a la Calidad, un galardén reservado
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a muy pocas organizaciones cuando decenas de miles se esfuerzan por recorrer el
camino que lleva a su conquista. Para recompensar su esfuerzo y también, en opinién
de los autores, para dotar de un mayor atractivo al modelo EFQM vy permitirle que se
constituya en un elemento de demostracién de calidad superior, han surgido los
Sellos de Excelencia Europea, homologados con los “Levels of Excellence” de la
EFQM.

La mayorfa de las organizaciones poseedoras de estos sellos estan certificadas, sin
que estar en posesion de esta marca ISO sea necesario para su consecucién. De esta
manera las 57.552 empresas certificadas en Espafia a diciembre de 2006 (Forum Cali-
dad, 2007) son potenciales usuarias del Modelo EFQM vy probables demandantes de
los Sellos de Excelencia. En cualquier caso, dos esquemas de reconocimiento no des-
tinados, al menos de momento, a competir, sino a actuar de forma complementaria
reforzdndose mutuamente. De esta manera, las organizaciones espafiolas que operan
en la Unién Europea cuentan con la posibilidad de fortalecer su posicionamiento ante
sus clientes y diferenciarse de sus competidores mediante los Sellos de Excelencia,
empleando la certificacién ISO 9000 como marca de calidad en el mercado global.
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