
1 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS APLICADAS 

FACULTAD DE NEGOCIOS 

PROGRAMA ACADÉMICO DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

 

Efectividad de la Implementación de ISO 9001 en las Pymes 

 

TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL 

Para optar el título profesional de Licenciado en Administración de Empresas 

 

AUTOR(ES) 

Polo Garcia Rosell, Luis Alberto 0000-0001-7525-8522 

Rivera Diaz, Melissa 0000-0002-7427-5213 
  

  

  
 

ASESOR(ES) 

Yong Chung, Felipe Eduardo 0000-0002-6495-6197 

  
  

 

 

Lima, 27 de julio de 2023 



2 

 

 

 

 

 

 

 

AGRADECIMIENTOS 

 

Agradecemos a nuestros padres y a todas las personas que nos mostraron su apoyo y 

aliento para que sigamos alcanzando nuestro crecimiento profesional, a la Universidad Peruana 

de Ciencias Aplicadas por permitirnos participar de la constante exigencia académica e 

innovación durante todo este tiempo, porque esto nos ha permitido contribuir con nuestro 

desarrollo como profesionales de la carrera. De igual manera agradecemos de forma especial a 

todos los autores que han aportado sus posiciones en cada uno de sus artículos y que han hecho 

posible el desarrollo de este trabajo de investigación. 

 

  



3 

 

 

Resumen 

El objetivo general de este artículo es mostrar sistemáticamente las distintas posturas de 

los autores en torno al análisis de implementar un sistema de administración de la calidad 

certificado por la norma ISO 9001 en las empresas, haciendo una especial mención en las 

pequeñas y medianas empresas (PYMES). Para ello, se mostrará lo que dicen los autores 

respecto a la implementación de la norma ISO 9001 y su influencia sobre la eficiencia y la 

innovación, así como también cuales son los principales obstáculos y retos para su 

implementación. Estos tres aspectos específicos sobresalen en los artículos revisados y están 

enfocados en el sector empresarial. Para esta investigación se empleó una metodología 

cualitativa. Del estudio revisado se encontraron que existe hasta tres controversias, siendo la 

principal la que tiene que ver con la eficiencia de la implementación para las empresas, así se 

destacan autores que están a favor y en contra de la implementación, debido a deficiencias en la 

gestión de los aspectos financieros, organizacionales y de dirección que principalmente pueden 

ocasionar un mal manejo de las empresas y terminar en una descertificación. 

Palabras clave: Pymes, ISO 9001, Certificación, Efectividad de la implementación.  
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Abstract 

The general objective of this article is to systematically show the different positions of 

the authors regarding the analysis of implementing a quality management system certified by the 

ISO 9001 standard in companies, making special mention of small and medium-sized enterprises 

(SMEs). For this, it will be shown what the authors say regarding the implementation of the ISO 

9001 standard and its influence on efficiency and innovation, as well as what are the main 

obstacles and challenges for its implementation. These three specific aspects stand out in the 

articles reviewed and are focused on the business sector. For this research, a qualitative 

methodology was used. From the reviewed study, it was found that there are up to three 

controversies, the main one having to do with the efficiency of implementation for companies, 

thus, authors who are in favor and against implementation stand out, due to deficiencies in 

management financial, organizational and management aspects that can mainly cause 

mismanagement of companies and end in decertification. 

Keywords: SMEs, ISO 9001, Certification, Implementation effectiveness. 
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Introducción 

A medida que avanza la globalización del mercado, la calidad de los productos y 

servicios se ha convertido en uno de los factores importantes para el crecimiento empresarial. En 

las últimas décadas ha existido una tendencia mundial a satisfacer las necesidades de los 

consumidores en base al cumplimiento de requisitos de calidad cada vez más estrictos. Al mismo 

tiempo, existe una creciente conciencia de la economía de los sistemas de mejora de procesos.  

Según los autores Shaikh y Sohu (2020) se describe a la Organización Internacional de 

Normalización (ISO) como la organización más popular y reconocida a nivel mundial en materia 

de calidad. Cuenta con más de 180 países miembros y el objetivo principal de la ISO es apoyar al 

gobierno, a los fabricantes y al sector empresarial, con el establecimiento de principios de 

gestión de la calidad. ISO 9001 es la norma de los sistemas de gestión de la calidad de la línea 

ISO 9000, empresas de todo el mundo, grandes o pequeñas, públicas o privadas, han aceptado 

este sistema. 

Los productos y servicios de las empresas del mundo deben mejorar sus estándares de 

calidad, ello les permitirá cumplir con los requisitos y reglas del mercado donde se desarrollan o 

quieren incursionar. Las demandas de estándares de calidad en muchos países aumentan día a 

día, lo que revela la necesidad de una certificación global para aumentar la competitividad e 

ingresar a nuevos nichos de mercado. 

En este sentido, la norma ISO 9001 instituye los requisitos del Sistema de Administración 

de la Calidad, mediante la definición y utilización de un grupo de normativas a cumplir para 

crear tanto en los consumidores como en la alta dirección la confianza de dar servicios y 

productos con la calidad solicitada a un precio competitivo. 
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Es fundamental señalar que la norma ISO 9001 no determina exactamente el sistema de 

calidad que se debe llevar a cabo en las organizaciones, solamente se limita a explicar los 

requisitos mínimos que deberían seguir las empresas al implementar un Sistema de 

Administración de la Calidad. 

El objetivo principal de este trabajo de investigación es dar a conocer la postura de los 

autores en relación con la implementación de la norma ISO 9001 en general, haciendo una 

mención especial en las pequeñas y medianas empresas (Pymes), para ello los hallazgos 

encontrados serán distribuidos en tres subtemas, siendo los objetivos específicos de esta 

investigación el desarrollo explicativo de cada uno de estos ejes temáticos. 

En primer lugar, se explica la influencia de la norma ISO 9001 sobre la eficiencia de las 

empresas, habitualmente se califica la norma como productiva debido a que busca implementar 

un plan para aventajar a la competencia, a través de la mejora de los procesos y la mejora de la 

calidad de los productos, pudiendo de esta forma lograr la satisfacción de sus consumidores. Sin 

embargo, como se mostrará durante el desarrollo de la presente investigación no todos los 

autores se encuentran de acuerdo con lo anteriormente expuesto.  

Así el objetivo de este subtema es mostrar la controversia que existe en relación con el 

impacto que la implementación de la norma ISO 9001 tiene sobre la eficiencia de las empresas. 

Para los autores Kakouris y Sfakianaki (2019), contar con la implementación de la ISO 9001 les 

permite a las pequeñas y medianas empresas ampliar su capacidad competitiva en el mercado, 

porque contarían con los mismos beneficios que las grandes empresas. Es decir, obtener la 

implementación ISO 9001 le otorga a las pequeñas y medianas empresas beneficios no solo en lo 

concerniente a la mejora de procesos y productos, sino, porque logra la integración de todo el 

equipo humano que lo conforma, pero, a la vez hay posturas en contra que indican lo negativo 

que puede ser conseguir y mantener esta certificación, y esto no solo se debe a los altos costos 
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financieros que se van a generar, sino, que bajo su argumento las empresas pueden conseguir los 

mismos beneficios sin contar con esta certificación o después de una descertificación, pues los  

procesos y objetivos se mantienen (Zimon & Dellana 2019).  

En segundo lugar, se explica la influencia de la norma sobre la innovación, en la 

actualidad las Pymes son una gran parte del campo empresarial, es por esto, que se necesita 

apoyar a este sector para que no desaparezca y logre competir en este ámbito tan cambiante. La 

innovación es una posibilidad que poseen las empresas en general y las pymes en particular, para 

lograr la ventaja competitiva que asegure su supervivencia (Vujović et al., 2017).  

Así, el objetivo de este subtema es mostrar la controversia que existe en relación con el 

impacto que tiene la implementación de la norma ISO 9001 sobre la innovación en las empresas. 

La innovación se ha convertido en un factor importante y distintivo de las empresas para ser más 

competitivas, muchos autores indican que combinar este factor con la implementación de una 

certificación como la ISO 9001 permite que las empresas mantengan una mejora continua en 

todos sus procesos de innovación, porque esta certificación promueve la orientación estratégica y 

tecnológica (Escrig-Tena et ál., 2018), pero, hay opiniones que señalan que no existe relación 

directa entre la innovación incremental de los productos ya existentes y la implementación de 

esta norma, y que uno de los factores que frenaría el desarrollo de la innovación es la gran 

cantidad de documentos que la norma requiere (Su et al., 2020).  

En tercer lugar, se explican los obstáculos y retos principales para la implementación de 

la norma. Según los autores citados, los retos y obstáculos que las empresas deben afrontar para 

lograr la certificación varían en su naturaleza e importancia. Siendo para algunos autores unos 

más importantes que otros. Así, el objetivo de este subtema es mostrar cuales son los principales 

obstáculos y retos al implementar la norma ISO 9001 en las empresas. La mayoría de los autores 

coinciden en que el reto principal radica en el mantenimiento de la certificación después de su 
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implementación, mencionan que muchas empresas caen en el error de conseguir la certificación 

y descuidar su mantenimiento, poniendo en riesgo todos los beneficios obtenidos, es por ello 

que, para los autores Del Castillo-Peces et ál. (2018), las empresas deben ser constantes en la 

inversión y mantenimiento de la Norma para seguir con la mejora continua, por otro lado, hay 

autores que señalan que las auditorías internas tampoco miden la capacidad real de las personas 

que conforman la organización y esto se debe a la falta de compromiso por parte de ellas 

(Chiarini, 2019).   

Respecto a los obstáculos que presenta la implementación de la norma, los autores 

consideran que el obstáculo principal sería la falta de compromiso del personal principalmente 

de la alta dirección, así como la falta de preparación y capacitación del personal de calidad para 

manejar los procedimientos, capacitaciones y documentación que la certificación requiere, sin 

dejar de mencionar como otro obstáculo la falta de interés por parte de los clientes porque la 

empresa cuente o no con una certificación (Chiarini, 2019). 

Para esta investigación se empleó una metodología cualitativa, basada en una revisión 

analítica de artículos de investigación. Se realizó la revisión bibliográfica de 27 artículos 

científicos publicados en revistas de alto impacto en los cuartiles 1 y 2. 

La justificación de este artículo de investigación radica en la utilidad que significa para la 

carrera de Administración de Empresas, contar con información que ayude a tomar decisiones 

sobre la implementación de una norma de calidad que influye en el rendimiento de las empresas 

y la gestión de estas. Siendo la justificación principal de esta investigación, el aporte de 

información a las pequeñas y medianas empresas para la toma de decisiones relacionadas con la 

adopción de un sistema de gestión de la calidad, que les permita ser más competitivos en el 

mercado. 
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Finalmente, es relevante señalar la necesidad de desarrollar investigaciones en relación 

con el impacto que una certificación ISO 9001 tiene en las Pymes en el Perú y destacar sus 

ventajas, así como sus oportunidades de mejora. 

Método 

La metodología empleada para el trabajo de investigación se divide en tres partes, una 

primera que se caracterizó por la búsqueda de información que tenía como objetivo lograr que 

las fuentes sean pertinentes al tema escogido, una segunda parte que consistió en la 

sistematización de las fuentes para lograr identificar los hallazgos más relevantes relacionados al 

tema de investigación y finalmente una tercera parte que consistió primero en la planificación y 

segundo en la redacción estratégica del trabajo de investigación, a fin de mostrar los hallazgos 

encontrados de una manera coherente y sistemática. A continuación, se detallan cada una de 

estas partes. 

Etapa de Búsqueda y Selección de Fuentes 

Para la selección de las fuentes, se emplearon una serie de palabras claves escogidas por 

su afinidad con relación al tema como son: ISO 9001, productividad, impacto, efectividad, 

desventajas, Pymes, performance, eficacia. Las fuentes así obtenidas, se revisaron para validar su 

relación con el tema de investigación. 

Luego de hacer una primera selección, los artículos seleccionados se resumieron para 

confeccionar la matriz N° 1, en la cual se dejó registro de los datos de las referencias, esto es 

autor, año de publicación, editorial, en la misma matriz también se agruparon las referencias 

alfabéticamente por autor y se redactaron las citas relacionadas con el tema de investigación. 

Análisis de las Fuentes Seleccionadas 
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Luego de la revisión de las fuentes se encontró que los autores coinciden en tres temas, 

los cuales son: la influencia de la norma sobre la eficiencia de las empresas, su influencia sobre 

la innovación de estas y finalmente los obstáculos y retos de la implementación y certificación de 

la norma ISO 9001. 

Estos subtemas fueron registrados en la matriz N° 2 en la misma se detalla la definición 

de cada uno de ellos, la justificación de su elección y el objetivo que se desea lograr con el 

desarrollo de cada uno. 

En la matriz N° 3 se realizó una clasificación de los hallazgos encontrados, 

organizándolos por subtemas. Finalmente, en esta matriz se registran los30 artículos de 

investigación, cuyas citas más relevantes fueron asignadas a los tres subtemas previamente 

identificados correspondientemente. 

Planificación y Redacción del Artículo de Investigación 

En la matriz N° 4 se realizó el desarrollo del esquema de contenido del artículo de 

investigación, para ello se desarrolla una agrupación sistemática y ordenada de autores por cada 

tema, y por la postura que tienen frente al tema, resaltando por cada cita la idea sintética. A partir 

de lo anterior, la matriz N° 4 fue dividida en 3 subtemas, en donde cada uno a su vez fue dividido 

en dos apartados, luego los autores fueron agrupados por cada apartado. Finalmente, la matriz N° 

4, registra 83 citas relacionadas con los tres subtemas identificados. 

Luego de finalizar con la revisión de la matriz N° 4 se procederá a la redacción de este 

trabajo de investigación, para ello el trabajo se dividió en los capítulos de introducción, 

metodología, antecedentes teóricos, análisis y resultados, discusión, conclusiones y referencias, 

como se muestra a continuación. 

Antecedentes Teóricos 
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Para empezar este capítulo, se plantean algunas controversias generales de la 

implementación de la norma ISO 9001 en las empresas dadas por los autores, por un lado se debe 

señalar que la implementación de la norma ISO 9001 siempre ha sido un tema de discusión en 

relación a su efectividad, la cual viene muy influenciada por la naturaleza de la empresa y de su 

entorno, así por ejemplo Klute-Wenig y Refflinghaus (2018) señalan que las multinacionales, 

medianas y pequeñas empresas han establecido, dentro de su organización, el sistema de gestión 

de la calidad (SGC), y para mejorar su implementación han aplicado diversas normativas y 

herramientas de software, que facilitara una autoevaluación de los sistemas implantados. Sin 

embargo, los mismos autores señalan que, todo este planteamiento será difícilmente aplicado por 

las microempresas y empresas en creación, porque, recién están formalizando y especificando 

sus procesos, la gran mayoría de estas cuentan por lo general con una sola persona a cargo, y es 

complicado definir si se debe aplicar un SGC y cómo deben hacerlo. 

Otra controversia está en relación con el entorno, Lamin y Livanis (2020), sostienen que 

cuando la legitimidad de la industria es baja, los certificados de terceros, como lo es la 

certificación ISO 9001, suelen ser un medio alternativo más fuerte para evaluar a una empresa, 

es decir resultan siendo más conveniente. Pero cuando la legitimidad de la industria es más alta, 

los certificados de terceros, como la norma ISO 9001, no tienen un impacto notorio en la 

calificación de la empresa, es decir, no alcanza un aporte significativo para la mejora de la 

percepción frente a los clientes. 

En el presente capítulo la información encontrada en las fuentes se desarrollará en3 

subtemas; la eficiencia de la ISO 9001, innovación e ISO 9001 y finalmente los obstáculos y 

retos de la norma ISO 9001. Los dos primeros subtemas se dividirán en dos apartados para 

mostrar a los autores que están a favor y los que tienen controversia al implementar la norma 

ISO 9001y el tercer subtema se dividirá también en dos apartados, en este caso, los retos y los 

obstáculos. 
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Eficiencia de la Implementación de la NormaISO9001 

El implementar ISO 9001, usualmente se cataloga como beneficioso ya que busca una 

estrategia de aventajar a la competencia, mejorar los procesos, mejorar la calidad de los 

productos, logrando así la satisfacción de sus clientes. Pero también busca lograr un aumento en 

la participación de mercado, quitar los límites de las fronteras y mejorar la comunicación con los 

empleados, logrando así una alianza con todos los involucrados. Sin embargo, no todos los 

autores están de acuerdo con los planteamientos anteriores, por el contrario, consideran que lejos 

de lograrse ventajas se generan situaciones que perjudican a la empresa. 

En este sentido Siltori et al. (2020) indican que, luego de revisar diversos estudios existe 

una relación positiva entre la implementación de la norma ISO 9001 y el buen desempeño en 

términos de gestión y competitividad, así como estudios que no llegan a conclusiones efectivas 

sobre esta relación. 

Lo que se muestra a continuación son las distintas posturas de los autores sobre la 

eficiencia de la implementación de la norma ISO 9001. Para efectos de mejorar la comprensión 

del presente eje temático las posturas se dividen en dos apartados. 

Argumentos a Favor de la Eficiencia de la Implementación de la Norma ISO 9001  

En las investigaciones revisadas en el sector agrario, Brotons y San Salvador (2016) 

señalan que la implementación de la ISO 9001 ayuda a las pequeñas y medianas empresas a 

afrontar las crisis económicas que puedan atravesar. En la misma línea argumental, Kakouris y 

Sfakianaki (2019), señalan que el contar con una certificación ISO 9001 permite que las 

pequeñas y medianas empresas obtengan los mismos beneficios que las grandes empresas, pues 

existe mayor demanda por parte de los clientes y mayor participación en las licitaciones. Sin 

embargo, Klute-Wenig y Refflinghaus (2018) señalan que esto no es para todas las empresas, 
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porque, para las empresas que recién se están formalizando y especificando sus procesos, es 

complicado definir si se debe aplicar o es necesario un sistema de gestión de la calidad. 

Por su parte, Denton y Maatgi (2016) señalan, a partir de sus investigaciones en empresas 

de ingeniería y fabricación avanzada, que una implementación exitosa de estándares y modelos 

de calidad son ventajas competitivas para las Pymes, asimismo, que para lograr mejores 

resultados tangibles la certificación debe tener una fuerte motivación interna. Una perspectiva 

interesante es la que plantean, a partir de sus investigaciones, Lamin y Livanis (2020) en 

empresas de entornos institucionales débiles, señalan que, las empresas que se encuentran en 

mercados en desarrollo obtienen cada vez más certificaciones de terceros, pues uno de los 

beneficios que aporta la ISO 9001 para este tipo de empresas es la apertura a mercados externos. 

Otros autores a favor de la eficiencia de la implementación de la norma ISO 9001 son Del 

Castillo-Peces et al. (2018) quienes señalan que para el sector construcción e ingeniería civil, la 

seguridad y la calidad de los productos siempre han sido de gran importancia para las empresas 

de este sector, independientemente de su tamaño. Asimismo, que la certificación ISO 9001 

buscar garantizar la calidad y el involucramiento de todo el personal con el cumplimiento de los 

objetivos, logrando de esta manera mejoras en la calidad y la productividad haciendo que la 

empresa sea más competitiva. 

Por su parte, Dellana et al. (2020) sugieren que las organizaciones certificadas por la 

norma ISO 9001 tienen la posibilidad de aprovechar los esfuerzos de la integración de gestión de 

riesgos (RMI) para influir de manera positiva en el manejo de la cadena de abastecimiento, 

mientras que las organizaciones no certificadas no lo realizan. Asimismo, los diferentes análisis 

realizados por Fonseca y Domingues (2017) a los objetivos de la ISO 9001, señalan que esta 

mantiene una relación con las definiciones modernas de gestión empresarial y de calidad, lo que 

la convierte en una herramienta útil para las empresas. 
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Para Su et al. (2020) los resultados de sus investigaciones en los procesos operacionales 

presentan que la norma ISO 9001 es más eficaz una vez que una organización central tiene 

muchas conexiones con organizaciones de diferentes industrias en su red de cadenas de 

suministro, lo cual sugiere que la norma ISO 9001 es más eficaz en el ámbito de la 

heterogeneidad de la industria, es decir, en la coexistencia de sectores que tienen altos niveles de 

productividad. En los aportes realizados por Siltori et al. (2020) se demuestra una relación 

positiva entre la certificación y los beneficios internos como la mejora de la calidad, mejora de 

los costos de producción y de la productividad en general. Los autores señalan además que los 

beneficios externos se identificaron como mejoras en la satisfacción de los clientes, el aumento 

de las ventas, el incremento de la cuota de mercado y la mejora la imagen de la empresa. 

Por su parte Du et al. (2016) señalan, a partir de sus investigaciones realizadas en los 

mercados emergentes de China, que la certificación ISO 9000 es una señal de legitimidad que 

fortalece el funcionamiento de las organizaciones como las PYMES, mejorando su desempeño. 

Para Martínez et al. (2018), los sistemas de gestión de calidad y certificaciones en calidad 

asocian beneficios operativos, financieros y comerciales, entre ellos: incremento de la 

productividad, eficiencia operativa, aumento en ventas, reducción de precios, calidad del 

producto, mejoramiento de indicadores de productividad y liquidez, correlación positiva entre 

productividad y utilidad financiera, crecimiento de la cuota de mercado y fidelización del 

comprador. 

Los autores, Pacana y Ulewicz (2020), comentan que la mayor parte de los encuestados 

de las empresas creen que el sistema implementado (norma ISO 9001) es eficaz y su 

implementación debe replicarse primordialmente en las PYMES ya que apunta a la mejora del 

sistema de organización y administración. Para Chen et al. (2019) la certificación ISO 9001 se 

considera un instrumento más eficaz para mostrar una calidad superior en las industrias de 

servicios. En el mercado de servicios por ejemplo como el de China, que es un mercado con una 
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grave asimetría de información, dado que un comprador de servicios intangibles no sabría qué 

tan bueno es el servicio hasta que lo reciba, y por ende las empresas de servicios con 

certificación ISO 9001 pueden obtener una posición más competitiva desde el punto de la 

calidad. 

En los aportes de Del Castillo-Peces et al. (2018), se señala, que “cuanto más tiempo la 

empresa tiene la certificación de la norma ISO 9001 mejores son los resultados obtenidos”, lo 

que parece lógico ya que el beneficio, que se refiere fundamentalmente al cumplimiento de un 

requisito exigido para poder competir en el mercado, se consigue desde el momento en que se 

logra la certificación de esta norma. Los autores señalan que cuanto más tiempo haya 

transcurrido desde la adhesión a la Norma, mayor será su consecución. La influencia positivase 

incrementa gracias a la curva de aprendizaje estándar, que es necesaria para la aparición de sus 

beneficios, especialmente los relacionados con los aspectos internos. 

Finalmente, de la investigación realizada se encontraron 13 artículos de investigación a 

favor de la eficiencia de tener la certificación de la norma ISO 9001, dentro de los principales 

argumentos a favor, se señala los beneficios en relación con, mejores procesos, generar mejores 

productos con estándares de calidad, mejores servicios y procesos más ágiles.  

A continuación, se desarrollarán los argumentos en contra de la eficiencia de la 

implementación de la norma ISO 9001. 

Argumentos en Contra de la Eficiencia de la Implementación de la Norma ISO 9001  

Contrario a lo señalado por los autores en el apartado anterior, Zimon y Dellana (2019) 

mencionan que implementar la ISO 9001 en un negocio permite mejorar diversas áreas y facilita 

el desarrollo de procedimientos efectivos para la gestión de procesos claves. Pero, las mejoras no 

son motivos suficientes para que las Pymes mantengan una certificación ISO 9001. Los altos 

costes asociados a la implantación y mantenimiento del sistema y los recursos limitados han 

demostrado ser una barrera fundamental para las pymes y son la primordial conjetura para 
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abdicar en el mantenimiento de un sistema de administración de calidad certificado. Asimismo, 

estos autores señalan que en base a como las empresas logran sus objetivos y cumplen con las 

disposiciones que indica el área de gestión de la calidad, el nivel de los servicios y productos que 

brindan ha ido mejorando sin la necesidad de tener una certificación. Finalmente, la 

investigación, señala que el nivel de satisfacción del cliente con los servicios prestados por la 

organización no cambió de manera notable y que esto puede sugerir que el aspecto de marketing 

resultante de la posesión de un certificado es de poca importancia para los clientes y que la 

descertificación no afectó la calidad de los servicios de las empresas.  

A partir de sus investigaciones en el sector de empresas de servicios, Chen et al. (2019) 

señalan que la certificación tiene un impacto negativo en la productividad de estas 

organizaciones chinas debido al efecto del desplazamiento (crowding-out) de la señalización, que 

es la disminución de la inversión privada como consecuencia del alza de los impuestos. 

Asimismo, Chen et al. (2019) indican que, a corto plazo, el cumplimiento de la norma ISO 9000 

a menudo conduce a un aumento de los costos operativos debido a la inflexibilidad 

organizacional que se construye debido a la misma norma. Por lo tanto, existe un desfase entre la 

inversión y la mejora de la productividad, así como en la compensación entre los costos a corto 

plazo y los beneficios a largo plazo. Finalmente, los autores indican que las empresas de los 

países en desarrollo, como China, suelen ser “miopes” y prefieren los beneficios a corto plazo 

debido a la falta de institucionalización. Es concebible que, en tales circunstancias, las empresas 

de servicios de los países en desarrollo tiendan a cumplir con los requisitos mínimos y la 

certificación ISO 9000 se convierta en un simple papeleo con poco efecto positivo en la mejora 

de la productividad. 

Otra postura que contraviene el mantenimiento de la certificación de calidad es la 

señalada por Cândido et al. (2016), quien menciona que los beneficios de la certificación 

perduran inclusive después de que las empresas deciden descertificarse, señalando que no se ha 
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encontrado pruebas de desempeño anormal en las empresas que han perdido la certificación, de 

lo anterior se desprende que los beneficios obtenidos de la certificación inicial no dependen de 

mantener la misma. En su investigación los autores toman como muestra empresas portuguesas 

descertificadas que no han tenido rendimiento diferente en comparación con empresas similares 

que siguen certificadas. Si bien, los diferentes conceptos de la ISO 9001 señalan que el 

rendimiento de las empresas mejora debido a ella, que los beneficios y la ventaja competitiva 

pueden durar por mucho tiempo, esta investigación demuestra que las empresas descertificadas 

no sufren muchas variaciones en su rendimiento y ventaja competitiva. 

Una posición interesante es la de Kakouris y Sfakianaki (2018), con respecto a los 

beneficios financieros que debe aportar una certificación. Los autores mencionan que no se 

observa a primera vista resultado alguno, pero según opiniones de algunas empresas, estos 

beneficios son indirectos e intangibles. Por su parte, Cândido et al. (2016), muestran, a partir de 

sus investigaciones comparativas entre empresas certificadas y decertificadas que no existe 

rendimiento financiero anormal significativo entre ambos tipos de empresa. 

 Finalmente, de la investigación realizada se encontraron 4 artículos de investigación en 

contra de la certificación de la norma ISO 9001, dentro de los principales argumentos en contra, 

se señala los inconvenientes en relación con los altos costos que conllevan mantener una 

certificación ISO 9001. 

 Luego de la revisión de las fuentes en relación con el subtema relacionado con la 

eficiencia de la certificación ISO 9001, se logra identificar una controversia, al encontrar autores 

que están de acuerdo con la certificación principalmente por los beneficios que ofrece respecto a 

la calidad de productos, mejoramiento de los procesos, ampliación de mercados y reducción en 

los costos. Y, por otro lado, autores que están en contra de la certificación porque argumentan 

que esta genera altos costos de la implementación, así como altos costos de mantenimiento de la 

certificación ISO 9001 que no compensan los beneficios obtenidos, también se argumenta la falta 
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de evidencia en la mejora de los resultados financieros y finalmente por el hecho encontrado de 

que las empresas que se descertificaron tienen resultados muy similares a las de las empresas que 

aún mantienen una certificación. 

Luego de revisar los hallazgos sobre la eficiencia se desarrolla el segundo subtema que es 

la influencia de la norma ISO 9001 en la innovación. 

Influencia de la Norma ISO 9001 Sobre la Innovación 

 Principalmente las Pymes deben competir en precio y calidad con las grandes empresas 

que tienen la capacidad de invertir enormes cantidades de dinero para mejorar su posición 

competitiva. Es por ello por lo que, la innovación juega un papel muy importante para las Pymes, 

a continuación, se desarrollarán las posturas encontradas a favor y en contra de la influencia de la 

implementación ISO 9001 sobre la innovación en las empresas. 

Para efectos de mejorar la comprensión del presente eje temático las posturas se dividen 

en dos apartados. 

Argumentos a Favor de la Implementación de la Norma ISO 9001 Para Mejorar la 

Innovación 

Dentro de los argumentos a favor se muestra en primer lugar la posición de los autores 

Escrig-Tena et al. (2018), quienes señalan en su investigación que la gestión de la calidad 

promueve significativamente la innovación de productos y también de los procesos, apoya el 

establecimiento del orden y el control que ayudan a generar y mejorar las condiciones para 

innovar. Considerando que la mejora continua, requisito fundamental de la norma, es primordial 

para la innovación, porque promueve el cambio y la creatividad. Los autores Latan et al. (2020) 

comentan que la norma ISO 9001 es una certificación internacional otorgada a las empresas que 

han adoptado una serie de principios de gestión de la calidad, incluida la atención al cliente, la 

innovación y los enfoques de procesos y la mejora continua que tiene como objetivo mejorar la 

calidad de los productos y procesos. 
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Los autores, Du et al. (2016), en sus investigaciones de empresas tecnológicas de nuevos 

productos, sugieren que la innovación funciona en las organizaciones como un motor 

organizativo que puede fomentar la adopción de la certificación ISO 9000, como también que la 

innovación está positivamente relacionada con la certificación de la ISO, y a su vez está 

positivamente relacionada con el rendimiento. 

Además, los autores Vujović et al. (2017), señalan que la innovación se apoya en los 

principios y requisitos de la serie de normas ISO 9000, que precisamente a través del desarrollo 

de esta estimulan el desarrollo de objetivos progresivos medibles, que representa una mejora de 

los resultados para las organizaciones, mejora la competitividad y mantienen una supervivencia 

en el mercado. Todo lo anterior sustentado a través de procesos de auditoría interna exigidos por 

la misma norma. Además, Vujović et al. (2017) sugieren que la aplicación del sistema de gestión 

de la calidad (ISO 9001) crea un entorno productivo para la innovación porque incluye principios 

de liderazgo que son congruentes con la innovación. Por ello los autores recomiendan promover 

a más empresas a adoptar prácticas de calidad, al mismo tiempo, para ser más innovadoras. 

Finalmente, Vujović et al. (2017), concluyen que es posible aplicar pequeñas mejoras continuas 

para lograr mejores resultados y no necesariamente se requieren de grandes inversiones, que 

conducen a la obligación de invertir en reingeniería resultando ser un proceso muy costosas y 

que requieren de mucho tiempo, cuyo resultado termina siendo incierto. 

Los autores Latan et al. (2020) mencionan que, el sistema de gestión de la calidad ISO 

9000 tiene un efecto positivo en la facilitación del proceso creativo y la innovación. Las 

empresas certificadas por la ISO 9001, que incluyen cuestiones técnicas y metodológicas, 

promueven la orientación estratégica y el uso de tecnologías, conduce a la innovación de 

procesos y a la mejora continua. 

De la revisión de las fuentes sobre la certificación ISO 9001 para la mejora de la 

innovación en las empresas, se encontraron 4 artículos de investigación, en donde el argumento 
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principal es que la innovación debe ser enfocada principalmente en el desarrollo y mejoramiento 

de los productos y los procesos para poder lograr el crecimiento de las empresas. 

Argumentos en Contra de la Implementación de la Norma ISO 9001 Para Mejorar la 

Innovación 

Para comenzar con este apartado, se menciona la investigación de El Manzani et al. 

(2019), en empresas marroquíes, quienes demuestran que no existe una relación directa y 

significativa entre las prácticas sociales habituales existentes en cada sociedad de los procesos de 

calidad de la norma ISO 9001y la innovación incremental y radical de los productos. Inclusive se 

considera que las prácticas sociales pueden resultar insuficientes para apoyar la innovación, por 

ello deben basarse en métodos prácticos y no en prácticas sociales de la administración de 

calidad para que tenga un mejor resultado. 

Para Manders et al. (2016), el impacto de la norma ISO 9001 en la innovación de 

productos no está claro y es necesario realizar mayor indagación. Recomiendan que mientras las 

organizaciones permanezcan planeando conservar la ISO 9001 tendrán la posibilidad de realizar 

mejores indagaciones de productos para asegurarse que tengan una mejor innovación y así sus 

productos incrementen gracias a la adopción de la ISO 9001. 

Por su parte, Su et al. (2020) en sus estudios en empresas públicas de Estados Unidos 

(EE. UU.), comentan que encontraron que una de las principales preocupaciones de la ISO 9001 

es su dependencia de la documentación, ya que esto bloquearía la innovación. Los autores 

indican que en estas empresas son necesarias las actividades de exploración en innovación y 

explotación de la ISO 9001, para lograr el éxito desde el punto de vista financiero. 

Para finalizar el subtema de la certificación ISO 9001 y la innovación, se encontró que 

los autores no se ponen de acuerdo, señalando algunos de ellos una posición a favor, 

principalmente debido a que la certificación contribuye a la innovación a través de la mejora de 



23 

 

 

productos y procesos, en cambio los argumentos en contra van por el lado de la falta de 

evidencia, y la excesiva documentación. 

A continuación, se desarrolló el subtema de los retos y obstáculos por los que debe de 

lidiar un proceso de implementación ISO 9001. 

Retos y Obstáculos ISO 9001 

En este punto se revisaron las posturas de los autores, referente a sus opiniones en cuanto 

a cuáles son los retos y obstáculos principales que deben enfrentar las empresas para lograr la 

implementación y eventual certificación de la norma ISO 9001. El propósito del desarrollo de 

este eje temático radica en mostrar las diferencias que existen entre las posturas de los autores, 

sobre cuáles son los retos y obstáculos más importantes para la implementación de la norma ISO 

9001. 

Para efectos de mejor comprensión, se desarrollan dos apartados. 

Los Retos 

 A continuación, se muestra la posición de los autores en relación con los retos que las 

empresas deben enfrentar para lograr la implementación de la norma ISO 9001. A decir de la 

Real Academia de la Lengua Española, un reto es un objetivo o empeño difícil de llevar a cabo, y 

que constituye por ello un estímulo y un desafío para quien lo afronta. 

Los autores Basir y Davies (2018) señalan, a partir de las investigaciones revisadas, que 

el reto de implementar la norma ISO 9001 está en la mejora de los procedimientos, para 

convertir a la norma en una herramienta que ofrece servicios de alta calidad, logrando como 

resultado la mejora del rendimiento de la organización. Por el contrario, los autores señalan que 

las empresas solo se centran en adquirir la certificación, pero luego no se preocupan de su 

mantenimiento. 

Por su parte, Basir y Davies (2018), mencionan como uno de los retos para mantener la 

ISO 9001 a la consistencia de los procesos, es decir, la disciplina de mantener los 
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procedimientos, pues, la inconsistencia de estos puede perjudicar los beneficios obtenidos por la 

ISO 9001, como; la calidad del servicio brindado a los clientes. Asimismo, Chiarini (2019), 

menciona que la dificultad principal de mantener la norma consiste en sobrellevar las auditorías 

internas, porque estas muchas veces no miden realmente el desempeño de los recursos internos, 

esto depende del nivel de participación de todas las personas y las funciones que ellos realicen. 

Para, Del Castillo-Peces et al. (2018) la mejora de la calidad es de gran importancia para 

todas las empresas, pero no basta con la implementación de la ISO9001, se debe seguir 

invirtiendo recursos para el mantenimiento de dicha implementación, consiguiendo así la mejora 

continua, compromiso del personal, focalización de los clientes, entre otros, obteniendo de esta 

manera los efectos positivos. 

Debido a esto último, Denton y Maatgi (2016) argumentan que es necesario que la alta 

dirección demuestre su compromiso y liderazgo durante y después de la implementación de la 

ISO 9000, y durante la mejora continua.  De igual manera cada uno de los empleados debe estar 

plenamente comprometido con todos los esfuerzos colectivos, integrados y coordinados. Se debe 

mantener una comunicación fluida y constante por parte de los responsables de la organización. 

Sin embargo, Zimon y Dellana (2019) señala en su investigación, que los gerentes reconocieron 

que mantener la colaboración de los empleados en la optimización del sistema de administración 

de la calidad es clave para el logro de las metas adoptadas y la optimización en la calidad de los 

servicios. 

Para Fonseca y Domingues (2017) la norma ISO 9001 refuerza la relación con los 

conceptos de gestión moderna y gestión de la calidad de las empresas, siendo valiosa para las 

organizaciones certificadas, pero, también es de vital importancia que la alta dirección se 

identifique e involucre con su sistema de gestión de calidad SGC, demostrando su liderazgo y 

capacidad de dirección. 
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Por su parte, Oliveira et al. (2019) argumentan que un certificado ISO 9001 por sí mismo 

no conduce a la mejora del desempeño, es fundamental y necesario contar con el compromiso de 

la organización para lograr la mejora en el desempeño. El compromiso con la calidad significa 

llevar a cabo las prácticas de calidad idóneas para materializar los inicios de calidad.  

Así para resumir este apartado se tiene que, mientras algunos autores señalan que el reto 

principal está en el compromiso de la dirección y de los colaboradores otros autores hacen 

énfasis más bien en la necesidad de mejorar los procesos y mantener la consistencia de estos. 

A continuación, se desarrolló el apartado de los obstáculos para la implementación de la 

certificación de la norma ISO 9001. 

Los Obstáculos 

La ISO 9001 es un programa de cambio y como tal existen obstáculos (Impedimento, 

dificultad, inconveniente, barrera) en las organizaciones cuando es implementada, lo anterior es 

natural, considerando la habitual resistencia al cambio de los seres humanos 

Para Sfakianaki y Kakouris (2020), la introducción de sesiones de capacitación y 

enseñanza, previo a que inicie la implementación provoca que todos los empleados formen parte 

del programa de administración del cambio. Por otro lado, los autores señalan que las pequeñas 

empresas tienen más dificultades para implementar la norma ISO 9001. Los obstáculos que 

experimentan las PYMES para la implementación de la norma ISO 9001 básicamente están 

relacionados con la burocracia de la organización, demanda de dinero, tiempo y recursos, falta de 

compromiso de la alta dirección y de los empleados. Los autores, señalan que también se puede 

considerar como obstáculos la poca habilidad del gerente de calidad, falta de personal 

capacitado, mal asesoramiento de consultores externos, entre otros. 

Para los autores Martínez et al. (2018) las barreras y limitaciones de las Pymes en los 

procesos de certificación, son procurar las entregas a tiempo, tener flexibilidad del distribuidor, 

mejorar la calidad del producto, aumenta la capacidad del proceso y lograr la reducción de 
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precios y desechos. Asimismo, las Pymes se destacan por la falta de manuales de calidad, 

controles visuales, capacitación del recurso humano y organización estratégica, y dominio de 

cultura organizacional resistente al cambio siendo estos los principales obstáculos que deben 

primeramente superarse. 

Continuando con la investigación realizada por los autores Martínez et al. (2018) 

mencionan en general, las pymes tienen dificultades para implementar sistemas de gestión de la 

calidad y cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001, especialmente en los procesos de 

gestión documental, comunicación interna, planificación estratégica, medición y control. 

Específicamente, el autor señala que la identificación y gestión de productos defectuosos y la 

evaluación de indicadores de desempeño son muy difíciles para estas empresas. 

Por su parte, para Lamin y Livanis (2020), uno de los obstáculos que presenta la ISO 

9001 para las empresas de entornos institucionales débiles son las evaluaciones negativas que les 

hace el público extranjero, esta evaluación negativa es conocida como sesgo estereotipado ya 

que no permite tener una evaluación muy satisfactoria sobre un mercado nacional. También 

indican que el sesgo estereotipado perjudica la calificación de las empresas en entornos 

institucionales débiles, estos sesgos afectan los beneficios que pueden brindar las certificaciones. 

Incluso, los autores explican que para lograr una certificación las empresas deben hacer 

inversiones importantes y cambios en la organización. Pero, si el público extranjero ve a estas 

empresas bajo el sesgo estereotipado, las certificaciones pueden no aportar beneficios a las 

organizaciones. 

Por su parte, Chiarini (2019), concluye indicando que el motivo más importante que llevo 

a las empresas a cancelar la ISO 9001, es la falta de interés de parte de los clientes en saber si la 

empresa cuenta con alguna certificación, así como la falta de participación y compromiso de la 

alta dirección, y la falta de evaluación de desempeño y participación de todo el personal. 



27 

 

 

Para finalizar el desarrollo del subtema de obstáculos para la certificación de la norma 

ISO 9001, se encuentra que los autores plantean dos argumentos principales, mientras algunos 

autores señalan que los obstáculos son más bien de tipo técnico como la burocracia, otros autores 

señalan que el principal obstáculo está en la falta de interés de los clientes.  

Análisis y Resultados 

En este capítulo se desarrollará el análisis de las posturas encontradas, para ello se 

procederá a mostrar las principales ideas de los autores según el orden planteado de los subtemas 

y sus apartados. 

A continuación, para iniciar con el desarrollo del capítulo, se presenta de forma 

sistemática el análisis de lo que exponen los autores en sus investigaciones sobre la efectividad 

de la implementación de la norma ISO 9001. 

Eficiencia de la Implementación de la Norma ISO 9001 

Tabla 1. 

Argumentos a favor de la Eficiencia de la Implementación de la Norma ISO 9001 

Autores Argumentos a favor 

Siltori et al. (2020) 

Diversos estudios demuestran una relación positiva entre la 

implementación de la norma ISO 9001 y el buen desempeño en 

términos de gestión y competitividad.  

Klute-Wenig y 
Refflinghaus (2018) 

Las multinacionales y las PYMES han establecido dentro de su 

organización el sistema de gestión de la calidad, con el cual 
mejorar los sistemas, normativas y herramientas de software, 

que facilitará una autoevaluación de los sistemas 

implementados. 

Brotons y San Salvador 
(2016) 

 

La implementación de la ISO 9001 ayuda a las PYMES a 
afrontar la crisis económica que puedan atravesar. 

 

Kakouris y Sfakianaki 

(2019) 

Contar con una certificación como la ISO 9001 permite que las 
pequeñas y medianas empresas cuenten con los mismos 

beneficios que las grandes empresas. 
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Denton y Maatgi 

(2016) 

Una implementación exitosa de estándares y modelos de 
calidad son ventajas competitivas para las PYMES. 

 

Lamin y Livanis (2020) 

Las empresas que se encuentran en mercados en desarrollo 

obtienen cada vez más certificaciones de terceros. 

 
 

Del Castillo-Peces et al. 
(2018) 

Cuanto más tiempo la empresa tiene la certificación de la norma 

ISO 9001 mejores son los resultados obtenidos. 

Dellana et al. (2020) 

 

La norma ISO 9001 proporciona un marco para los procesos de 
gestión de riesgos y la colaboración con los asociados de la 

cadena de suministro. 
 

Fonseca y Domingues 
(2017) 

La norma ISO 9001 está en consonancia con los conceptos 

modernos de gestión empresarial y de calidad y será una 
herramienta útil para las empresas. 

Su et al. (2020) 

 
La norma ISO 9001 es más eficaz cuando la organización 

central tiene muchas conexiones con organizaciones de 

diferentes industrias en su red de cadenas de suministro. 

Du et al. (2016) 

 

La certificación ISO 9000 puede contribuir a las PYMES, a que 
se expandan al mercado mundial, a superar pasivos de 

pequeñez, novedad y extranjería.  

Martinez et al. (2018) 

 
Los sistemas de gestión de calidad y certificaciones en calidad 

asocian beneficios operativos, financieros y comerciales. 
 

Pacana et al. (2020) 

El sistema implementado (norma ISO 9001) es eficaz y su 

implementación debe replicarse primordialmente en las 
PYMES. 

Yan-Ying et al. (2019) 

 
Las empresas de servicios con certificación ISO 9001 pueden 

obtener una posición más competitiva desde el punto de la 

calidad. 
 

 En la Tabla 1 se presentan en forma de paráfrasis las ideas principales de los autores a 

favor de la eficiencia de la ISO 9001. Se encontraron 14 artículos de investigación que respaldan 

la posición a favor de la certificación ISO 9001 para la eficiencia de la empresa, los argumentos 

principales planteados por los autores son, buscar una implementación exitosa con estándares y 

modelos de calidad ya que con esto se busca que las Pymes tengan ventajas competitivas, y 

como también, ayudar a afrontar las crisis económicas que puedan atravesar las empresas, 
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además la implementación trae un buen desempeño y mejora la competitividad, pueden contar 

con los mismos beneficios de grandes empresas, mejorar la cadena de suministros, expandir los 

mercados atrayendo nuevos clientes y mientras más tiempo cuenten con la certificación 

obtendrán mejores resultado. 

Tabla 2.  

Argumentos en contra de la Eficiencia de la Implementación de la Norma ISO 9001 

Autores Argumentos en contra 

Yan-Ying et al. (2019) 
A corto plazo, el cumplimiento de la norma ISO 9000 a menudo 
conduce a un aumento de los costos operativos debido a la 

inflexibilidad organizacional. 

Cândido et al. (2016) 

 
Si bien los diferentes conceptos de la ISO 9001 señalan que el 

rendimiento de las empresas mejora debido a ella, que los 
beneficios y la ventaja competitiva pueden durar por mucho 

tiempo, esta investigación demuestra que las empresas 

descertificadas no sufren muchas variaciones en su rendimiento y 
ventaja competitiva, luego de haber abandonado la certificación. 

 

Kakouris y Sfakianaki 
(2018) 

Respecto a los beneficios financieros que debe aportar una 

certificación, mencionan que no se observa a primera vista 

resultado alguno, pero según opiniones de algunas empresas, estos 
beneficios son indirectos e intangibles. 

 

Zimon y Dellana (2019) 
El grado de calidad de los servicios prestados ha ido 

perfeccionando con los años pese a renunciar a el certificado. 
 

En la Tabla 2 se presentan en forma de paráfrasis las ideas principales de los autores en 

contra de la eficiencia de la ISO 9001. Se encontraron 4 artículos de investigación que respaldan 

la posición en contra de la certificación ISO 9001 para la eficiencia de la empresa, los 

argumentos principales planteados por los autores son; en primer lugar, que las empresas 

descertificadas no bajaron su rendimiento ni tuvieron pérdidas financieras, en cambio siguieron 

adelante y creciendo a buen ritmo, por otro lado se señala que cuando una empresa pierde la 

certificación no sufre variaciones en su rendimiento y ventaja competitiva, y además no se ve 
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afectado la calidad de los servicios y estos se van perfeccionando con los años pese a que ya no 

se encuentran certificadas. 

Influencia de la Norma ISO 9001 Sobre la Innovación  

Tabla 3.  

Argumentos a favor de la influenciade la norma sobre la innovación. 

Autores Argumentos a favor 

Escrig-Tena et al. (2018) 

Establecer y mantener el orden y control de las condiciones 
necesarias para innovar, considerando que la mejora continua es 

primordial para la innovación, porque promueve el cambio y la 
creatividad. 

 

Du y Zhang (2016) 

Las desviaciones típicas muestran que la innovación está 
positivamente relacionada con la certificación de la ISO, y la 

certificación de la ISO está positivamente relacionada con el 
rendimiento. 

 

Vujović et al. (2017) 
La implementación de un sistema de gestión de la calidad (ISO 
9001) crea un entorno productivo para la innovación porque 

incluye principios que son congruentes con la innovación. 
 

En la Tabla 3 se presentan las ideas principales de los autores a favor de la influencia la 

implementación de la norma ISO 9001 sobre la innovación. Se encontraron 3 artículos de 

investigación que respaldan la posición a favor de la implementación de la norma ISO 9001 

sobre la innovación, los argumentos principales planteados por los autores son; el primer 

argumento señala que se resalta la creatividad, el positivismo, el cambio constante que conlleva a 

que una certificación ISO es claramente beneficioso para las empresas en desarrollo, la calidad y 

la mejora continua son primordiales para la innovación, ya que constantemente promueven el 

cambio y la creatividad, el segundo argumento importante señala que la innovación está muy 

relacionada con la certificación ISO 9001 y crea un entorno productivo para la innovación con 

principios congruentes. 
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Tabla 4.  

Argumentos en contra de la Innovación e ISO 9001 

Autores Argumentos en contra 

El Manzani et al. (2019) 

Estudios demuestran que no existe una relación directa y 

significativa entre las prácticas sociales de los procesos de calidad 
(ISO 9001) y la innovación incremental y radical de los productos. 

Manders et al. (2016) 

 
Las empresas que están planeando mantener la ISO 9001 deberían 

hacer las indagaciones correspondientes, para poder asegurarse de 

que el nivel de innovación de sus productos aumente con la 
adopción de la ISO 9001. 

 

 

Su et al. (2020) 

Se encontró que una de las principales preocupaciones de la ISO 

9001 es su dependencia de la documentación, ya que esto 

bloquearía la innovación. 

 

En la Tabla 4 se exponen los argumentos de los autores en contra de la influencia de la 

implementación de la norma ISO 9001 sobre la Innovación. Se encontraron 3 artículos de 

investigación que respaldan la posición en contra de la implementación de la norma ISO 9001 

sobre la innovación, los argumentos principales planteados por los autores son; en primer lugar 

que no existe una relación directa de los procesos de calidad ISO 9001 y la innovación, además 

las empresas que planean mantener la ISO 9001 deben considerar este marco de indagación para 

asegurar el nivel de innovación de los productos y estos aumenten, también una preocupación 

principal es la dependencia de la documentación, ya que esto bloquearía a la innovación. 

Retos y Obstáculos ISO 9001 

Tabla 5.  

Los retos de la ISO 9001. 

Autores Los retos 

Basir y Davies (2018) 
Uno de los factores críticos para mantener la ISO 9001 es la 
consistencia de los procesos, pues, la inconsistencia de estos puede 

perjudicar los beneficios obtenidos por la ISO 9001. 
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Chiarini (2019) 

 
Los costos relacionados con la implementación, consultoría y el 

organismo de certificación son más económicos que antes. La 
dificultad radica en las auditorías internas, porque estas muchas 

veces no miden el desempeño de los recursos internos. 

 

 

Del Castillo-Peces et al. 
(2018) 

 
No basta con la implementación de la ISO 9001, se debe seguir 

invirtiendo recursos para el mantenimiento de dicha 
implementación, consiguiendo así la mejora continua, compromiso 

del personal, focalización de los clientes, entre otros. 

 

Denton y Maatgi (2016) 

 
Es necesario que la alta dirección demuestre su compromiso y 

liderazgo durante y después de la implementación de la ISO 9000, 
y durante la mejora continua. 

Zimon y Dellana (2019) 

 

Las mejoras no son motivos suficientes para que las PYMES 
mantengan una certificación ISO 9001. 

 

Fonseca y Domingues 

(2017) 

 
Es de vital importancia que la alta dirección se identifique e 

involucre con su sistema de gestión de la calidad, demostrando su 

liderazgo y capacidad de dirección. 
 

Oliveira et al. (2019) 

Se puede corroborar lo que algunos autores indicaron; que un 
certificado ISO 9001 por sí mismo no conduce a la mejora del 

desempeño, es fundamental y necesario contar con el compromiso 

de la organización para lograr la mejora en el desempeño. 
 

En la Tabla 5 se muestran los aportes de los autores que hablan sobre los retos que tienen 

las empresas al aplicar la norma ISO 9001 y lo que deberían de hacer las empresas para que 

puedan manejar adecuadamente la certificación y tener un correcto desempeño y rendimiento de 

las empresas. Se encontraron 7 artículos de investigación que establecen los retos por las que 

debe pasar una certificación de la norma ISO 9001, mientras que unos autores señalan que el reto 

principal es mantener los costos y un mantenimiento adecuado, otros autores manifiestan que el 

reto es seguir invirtiendo en recursos, otros autores mencionan que las mejoras no son suficientes 

para mantener la certificación, también otros autores indican que la alta dirección de las 

empresas se involucren con el sistema de gestión de calidad, para lograr una organización de 

clase mundial y además contar con el compromiso de toda la organización ya que una 

certificación ISO 9001 por sí misma no mejora el desempeño. 
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Tabla 6.  

Los Obstáculos de la ISO 9001. 

Autores Los Obstáculos 

Sfakianaki y Kakouris 
(2020) 

Los obstáculos que experimentan las Pymes para la 

implementación de la ISO 9001 básicamente están relacionados 
con la burocracia de la organización, demanda de dinero, tiempo y 

recursos, falta de compromiso de la alta dirección y los empleados. 

Martinez et al. (2018) 

 

Las Pymes se destacan por la falta de manuales de calidad, 

controles visuales, capacitación del recurso humano y organización 
estratégica, y dominio de cultura organizacional resistente al 

cambio siendo estos los principales obstáculos que deben 
primeramente superarse. 

Lamin y Livanis (2020) 

 

Uno de los obstáculos que muestra la ISO 9001 para las empresas 
de entornos institucionales débiles son las evaluaciones negativas 

que les hace el público extranjero. Además, indican que esta 
evaluación negativa se le conoce como sesgo estereotipado y afecta 

la calificación de las organizaciones en entornos institucionales 

débiles, dichos sesgos están afectando las ventajas que tienen la 

posibilidad de brindar las certificaciones.  

Chiarini (2019) 

Los costos de implementación, la consultoría y el mantenimiento 
ya no son dificultades para conservar la certificación, pero, las 

auditorías internas si puede resultar un problema cuando no son 

aplicadas para medir el desempeño del personal. 
 

En la Tabla 6 se observan los Obstáculos en la implementación de la norma ISO 9001.Se 

encontraron 4 artículos de investigación que establecen los obstáculos por los que debe pasar una 

certificación de la norma ISO 9001, mientras que unos autores señalan que el obstáculo principal 

son los costos de la implementación y los recursos, otros autores manifiestan que, las Pymes se 

destacan por la ausencia de, manuales de calidad, controles visuales, capacitación del recurso 

humano y organización estratégica, y dominio de cultura organizacional resistente al cambio, 

también otros autores mencionan que uno delos obstáculos que presenta la ISO 9001 en las 

empresas de entornos institucionales débiles se deben a las evaluación negativas que les hace el 

público extranjero, esta evaluación negativa es conocida como sesgo estereotipado y afectan a las 

ventajas que brindan las certificaciones, además, otros autores mencionan que otro de los 
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obstáculos por los que atraviesa la certificación ISO 9001son las auditorías internas, ya que si 

pueden resultar un obstáculo cuando no son aplicadas para medir el desempeño. 

Conclusiones  

 En conclusión, no todos los autores coinciden o tienen los mismos argumentos cuando se 

implementa una certificación de la norma ISO 9001, se encontró autores que tienen una posición 

a favor y otros tienen una posición en contra de mantener una certificación, estos argumentos son 

definidos a partir de sus diversas opiniones y estudios en base a sus investigaciones. 

Con respecto a los autores que tienen una posición a favor de la eficiencia en la 

implementación de la norma ISO 9001, la mayoría coincide que el obtener un sistema de gestión 

de calidad certificado por la norma ISO 9001 en las Pymes es de mucha importancia para estas 

organizaciones ya que se organizan mejor en sus procesos, estrategias y en captar rápidamente 

nuevos mercados. Muchas de las empresas están forzadas por factores externos como los clientes 

o la competencia para poder certificarse y crecer. 

Los autores que tienen una posición en contra de la eficiencia en la implementación de la 

norma ISO 9001, coinciden en que cuando las empresas pierden o decide descertificarse, se ha 

comprobado que no tienen mucha variación o diferencia con las empresas que mantienen la 

certificación, manifestaron que se mantiene su ventaja competitiva y sus procesos siguen siendo 

óptimos. 

Con relación a los argumentos de los autores a favor de la implementación de la norma 

ISO 9001 para mejorar la innovación, se pudo evidenciar que coinciden principalmente en el 

desarrollo de los productos y de los procesos de gestión de la calidad, ya que se logra obtener un 

mejor rendimiento y ser empresas más competitivas. 
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En contra parte con la conclusión anterior, algunos autores argumentan en contra de la 

implementación de la norma ISO 9001 para mejorar la innovación, y lo principal que se pudo 

encontrares que algunos autores señalan que no existe una relación directa de los procesos de 

calidad y la innovación, y recomiendan que se debe de indagar más para encontrar la relación 

entre la ISO y la mejora en la innovación de los productos, finalmente, se señala que la 

dependencia de la documentación bloquea la innovación. 

 En relación con los retos de la implementación ISO 9001, algunos autores señalan que el 

tener una creciente globalización de los mercados hace que las normas ISO 9001 tengan mayores 

retos para su implementación, así uno de los retos se refiere a que debe contar con un buen 

mantenimiento de los procesos claves ya que, sin esto, se puede perder el ritmo de la dirección 

de los procesos y puede traer como consecuencia la debilidad de los sistemas de calidad. Otro 

reto es seguir invirtiendo en recursos y que la alta dirección de las empresas se involucre con el 

sistema de gestión de calidad y así lograr una organización de clase mundial, además otro reto es 

contar con el compromiso de toda la organización ya que una certificación ISO 9001 por sí 

misma no mejora el desempeño. 

En relación a los obstáculos de la implementación ISO 9001, algunos autores señalan 

como obstáculo principal, los costos de la implementación y de los recursos, mientras que otros 

se refieren a las evaluaciones que puedan hacer los clientes extranjeros denominado sesgo 

estereotipado, el cual consiste en una falta de interés en saber si las empresas tienen o no una 

certificación de la norma ISO 9001 haciendo que la inversión sea injustificada, otro de los 

obstáculos señalado por los autores es el manejo de la gestión documental y la burocracia de la 

organización, esto conlleva a una demanda de dinero, tiempo y recursos, y falta de compromiso 

de la alta dirección. 
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Como conclusión final, es importante sugerir que las investigaciones futuras se deben 

enfocar en analizar posibles situaciones por los que pueda atravesar una Pyme y en los distintos 

sistemas que hacen funcionar las empresas como, por ejemplo, en la comunicación interna, en la 

planeación estratégica y los procesos de medición y control; con estos puntos claros se puede 

evaluar si las empresas que tienen una certificación de la norma ISO 9001 son menos vulnerables 

que las que no tienen una certificación. 
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El objetivo de este trabajo es estudiar las medidas de 
mantenimiento de la ISO 9000 tomadas dentro de un 

Autoridad local de Malasia. Los resultados de la investigación 
revelaron que se emprenden seis medidas en Mantenimiento 
de la ISO 9000; a saber, control de documentos, auditoría 

interna de calidad, análisis de datos y retroalimentación, 
examen de la gestión, medidas correctivas y preventivas, y 

capacitación. La investigación Los resultados también 
revelaron que las medidas de mantenimiento de la ISO 9000 
se llevan a cabo efectivamente en un Autoridad local de 

Malasia.                                                                                             
En conclusión, el mantenimiento de la ISO 9000 en el SJMC 

hace hincapié en la mejora del trabajo procedimientos. 
Aunque la adhesión a los procedimientos de trabajo y el 
enfoque en la satisfacción del cliente es prioridad, el 

mantenimiento de la ISO 9000 ha progresado a una fase más 
avanzada, es decir, haciendo de la ISO 9000 una herramienta 

para ofrecer servicios de alta calidad que ha dado como 
resultado la mejora del rendimiento de la organización. 
Habiendo recibido numerosos elogios y premios, la 

administración, los oficiales y empleados del SJMC se están 
volviendo más confiados en utilizar el programa ISO 9000 

como herramienta para emprender iniciativas de innovación. 
Las iniciativas de IC que han sido implementados de manera 
consistente han permitido que el mantenimiento de la ISO 

9000 se mueva constantemente hacia adelante y llegar a un 
estado avanzado. Con el compromiso de la alta dirección y la 

participación de los oficiales y empleados, la ISO 9000 se 
mantiene eficazmente y ha dado grandes resultados.                                                                                                                                                             
Los estudios anteriores se centran en la aplicación de la ISO 

9000, y la ISO 9000 los temas de mantenimiento han recibido 
menos atención. Así pues, este estudio contribuye de manera 

significativa a el desarrollo del conocimiento a medida que se 
añade a la literatura sobre el mantenimiento de la ISO 9000, 
que es todavía falta mucho. No se puede negar que las 

medidas de mantenimiento de la ISO 9000 que son que se 
analizan en este estudio son también un requisito de la norma 

ISO 9001: 2008. Sin embargo, la mayoría de los anteriores En 
los estudios se examinaron esas medidas en el contexto de la 
etapa de aplicación de la norma ISO 9000 empleo. Si bien en 

el presente estudio, estas medidas se examinan en el contexto 
de la la etapa de mantenimiento del empleo de la ISO 9000. 

Se llevaron a cabo seis medidas encontradas en este estudio en 
el espíritu del mantenimiento de la ISO 9000, donde se hace 
hincapié en la madurez de y la mejora continua en la 

organización del estudio de casos en lograr la excelencia y la 
innovación en la esfera de la gestión. Estudios previos sobre la 

ISO 9000 de mantenimiento se realizaron principalmente en el 
sector manufacturero e industrial.                                                                                                                                                              
Por lo tanto, este estudio es significativo porque se llevó a 

cabo en un organismo público, es decir, una entidad de 
autoridad local, un sector que aún no se ha explorado. Muchos 

estudios anteriores sobre la ISO 9000 y los programas de 
calidad utilizaron el método cuantitativo, mientras que este 
estudio utiliza un método cualitativo para que los detalles del 

fenómeno del mantenimiento de la ISO 9000 en el las 
organizaciones podrían ser exploradas.                                                               

Este estudio implica sólo un caso de estudio, por lo que la 
generalización se limita a que sólo en un caso particular, y la 
generalización de la teoría. Por lo tanto, los estudios futuros 

deben incluir varios estudios de casos para poder generalizar a 
más estudios de casos. Como este estudio se centra en el 

mantenimiento de la ISO 9000 en la autoridad local, la 
investigación futura debería cubrir otros sectores que están 
implementando cada vez más la ISO 9000, pero que han sido 

descuidados por anteriores investigadores, por ejemplo, el 
mantenimiento de la ISO 9000 en las instituciones de 

enseñanza superior. Ya que este estudio sólo se centra en el 
alcance de las medidas de mantenimiento de la ISO 9000, la 
investigación futura podría explorar otro ámbito de igual 

importancia, que es el impacto de los factores humanos en la 
ISO 9000 mantenimiento. 
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En conclusión, las medidas correctivas llevadas a cabo han 
tenido un impacto positivo en la mejora del mantenimiento de 
la ISO 9000. Los casos de NCR y OFI funcionaron como un 

mecanismo para comprobar y supervisar las promesas de 
prestación de servicios a los clientes, como se consagra en la 

carta de clientes y los objetivos de calidad del SJMC. Los 
resultados de este estudio refuerzan los descubrimientos de 
Ab Wahid y Corner (2009), quienes encontraron que la 

consistencia en los procedimientos es uno de los factores 
críticos en el mantenimiento de la ISO 9000. Las 

inconsistencias en los procedimientos de trabajo 
desencadenaron debilidades en la calidad de los servicios 
prestados a los clientes que, finalmente, puso en peligro la 

Iniciativas de mantenimiento de la ISO 9000. Por lo tanto, 
todos los trabajos realizados deben corresponder a los 

procedimientos de trabajo establecidos para asegurar la 
calidad de los servicios a los clientes.  

La consistencia en los 
procesos es uno de los 

factores clave para el 
mantenimiento de la Iso 

9000 
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La gestión moderna de la calidad puede situarse en la 

denominada por James (1996) era de la inspección. Esta etapa 
se extiende desde sus orígenes, durante la segunda revolución 

industrial, hasta los años cuarenta, constituyendo durante todo 
ese tiempo la única estrategia de calidad conocida. La 
irrupción en los años cuarenta del control estadístico de la 

calidad en los procesos productivos se tradujo en aportaciones 
tan relevantes como los gráficos de control o el muestreo. No 

obstante, la dirección todavía no había sido capaz de entender 
sus responsabilidades, por lo que en ningún caso asumió el 
mando de la calidad, algo indispensable para consolidar 

cualquier política nueva que quiera introducirse en una 
organización. Era fundamental abandonar la perspectiva de la 

calidad como algo en manos de un reducido número de 
especialistas, lo que comienza a ocurrir, al menos en 
Occidente, con la irrupción en escena del denominado 

aseguramiento de la calidad. En efecto, la alineación de los 
objetivos en calidad dentro de las políticas y estrategias 

empresariales, no se produjo en las organizaciones 
occidentales hasta los años ochenta con el desarrollo del 
aseguramiento de la calidad, y fundamentalmente con la 

publicación de la primera versión de las normas ISO 9000 en 
1987 (Sansalvador y Trigueros, 1999). Desde entonces, la 

propagación de la serie ISO 9000 ha sido asombrosa, 
pudiendo asegurarse hoy día de que son el grupo de normas, 
pese a su naturaleza voluntaria, más ampliamente conocido y 

practicado a nivel mundial. Aunque no es un requisito 
indispensable, la mayoría de las organizaciones que deciden 

implantar un Sistema de Aseguramiento de la Calidad toman 
como modelo de referencia las normas ISO 9000. Según los 
últimos informes publicados por el Organismo Internacional 

de Estandarización (ISO), de los 46.571 certificados 
concedidos en el mundo a finales de 1993 se ha pasado en el 

2013 a un total de 
1.129.446 certificados ISO 9001 en 187 países distintos (ISO, 
2014). 

Implementación de los 
procesos de control de 

calidad y como se ha 
ido desarrollando y 
ganando importancia. 
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Por otra parte, pese a los numerosos estudios publicados 

donde se analiza la relación entre resultado empresarial y 
certificación ISO 9001, éstos lejos de avanzar en la misma 
dirección, obtienen resultados dispares e incluso 

contradictorios. La primera organización que lo investigó 
empíricamente fue Lloyds Register Quality Assurance (1994). 

Dicho estudio, realizado entre empresas del Reino Unido, 
concluía que la rentabilidad de las empresas certificadas era 
marcadamente mayor al de la media sectorial. Desde entonces 

son diversos los autores que han concluido los efectos 
económicos positivos de la apuesta por la certificación ISO 

9001 (Abraham et al., 2000; Heras et al., 2000; Romano, 
2000; Withers y Ebrahimpour, 2001; Naser et al., 2004; 
Bayati 

y Taghavi, 2007; Dick, 2009; Borut y Milena, 2010). Sin 
embargo, otros autores no aprecian relaciones significativas 

entre certificación y resultados empresariales (Lima et al., 
2000; Aarts y Vos, 2001; Singels et al., 2001; Martínez-Costa 
y Martínez-Lorente, 2003; Capistrano, 2008; Feng et al., 

2008; Martínez-Costa et al., 2009; Marin y Gimeno, 2010). 
Como puede verse la contribución de las normas ISO 9000 al 

resultado empresarial sigue siendo un tema controvertido y de 
interés. 

La relación entre 
resultado empresarial y 
la certificación Iso 9001 

pueden obtener 
resultados diferentes  
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Según el trabajo de Maza y Ramírez (2005) las razones que 
llevan a las empresas de la industria agroalimentaria a apostar 

por los sistemas ISO 9001 son fundamentalmente cuestiones 
de organización interna y la presión de mercados y clientes, 

siendo el tamaño uno de los principales factores 
desalentadores para la implantación de estos sistemas. Nuestro 
propósito es precisamente estudiar a las empresas más 

pequeñas, centrándonos en aquellas que se dedican 
exclusivamente a la producción agrícola excluyendo cualquier 

elaboración posterior de los productos agrarios. De esta 
forma, el objetivo del presente trabajo es analizar de qué 
forma puede afectar al valor de estas organizaciones la 

implantación de sistemas ISO 9001, para lo que procederemos 
a estimar el valor que reporta la calidad tanto en el 2008, antes 

de iniciarse la actual crisis económica, como en el 2012, ya en 
plena crisis. Ello permitirá además, apreciar si la crisis 
económica global ha incidido en la aportación de la 

certificación ISO 9001 al valor de las pequeñas y medianas 
organizaciones de un sector, como el agrario, muy 

dependiente de factores externos en muchos casos difíciles de 
controlar. 
Si bien, como se ha visto, el estudio de la relación entre ISO 

9001 y resultado empresarial no es un tema nuevo, sí que 
resulta novedosa la aproximación efectuada en este trabajo, 

tanto por la actividad y el tamaño de las empresas analizadas 
(los estudios existentes suelen centrarse en el sector industrial 
y en grandes empresas), como por la metodología propuesta 

para determinar el valor de los sistemas de calidad, donde 
debido a la incertidumbre que envuelve a los procesos de 

valoración llevados a cabo, la aplicación de la matemática 
difusa puede resultar muy útil.  

Los motivos que llevan 
a las empresas de la 

industria 
agroalimentaria a 
certificarse son 

cuestiones internas y la 
presión del mercado y 

los clientes. 
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Del análisis de los resultados obtenidos en principio cabría 
concluir que la certificación ISO 9001 ha resultado un valioso 

instrumento para ayudar a las Pymes del sector en los peores 
momentos de la crisis que ha afectado al conjunto de la 
economía española. No obstante, hay que tener en cuenta que 

el sector agrario no es tan dependiente del ciclo económico 
como otros, viéndose más afectado por otros factores como la 

climatología o el propio marco institucional que determina la 
Política Agraria Comunitaria. Incluso como señalan Bourne et 
al. (2012) ante una crisis económica global como la actual el 

sector agrario desempeña un papel estabilizador de la 
economía. Estos autores coinciden con la OCDE (2009) en 

destacar su mayor resistencia al proceso de ajuste 
macroeconómico frente a otros sectores. Entre las razones que 
justifican el mejor comportamiento del sector se encuentra la 

inmovilidad del factor de suelo que limita las caídas en el uso 
de mano de obra y capital agrarios, la existencia de unos 

productos agrarios que se enfrenten a elasticidades gasto de 
demanda relativamen - te bajas, y una mayor protección de la 
agricultura, en relación con otros sectores como la industria o 

la construcción, frente al colapso de las expectativas de los 
inversores (Bourne et al., 2012). En efecto, la observación de 

los principales indicadores económicos evidencia como el 
sector agrario es uno de los que mejor han soportado la 
desfavorable coyuntura económica, y los resultados obtenidos 

en las valora - ciones llevadas a cabo así parecen corroborarlo. 
De todas formas, ello no es óbice para que se destaque el 

interés que puede tener la implantación de Sistemas de calidad 
ISO 9001 en las Pymes agrícolas. No en vano en la mayor 
parte de los casos analizados el sistema ISO 9001 implantado 

incrementa el valor de las empresas en los dos años en los que 
se ha efectuado la valoración económica.  

La Iso 9001 ha 
resultado ser un valioso 

instrumento para 
ayudar a la Pymes en 
los peores momentos 

que se ha visto afectada 
la economía de España. 
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Estudios anteriores sugieren que, en general, hay una 
repercusión positiva y significativa de la norma ISO 90001. 
No se puede encontrar una candidata válida para la 

coincidencia en tres empresas de la muestra que utilicen este 
requisito de tamaño. Para estas empresas en particular, el 

intervalo de tamaño se amplía hasta que se encuentra por lo 
menos un candidato compatible válido. 19 9001 sobre los 
resultados financieros de las empresas, y que es probable que 

esos beneficios persistan o se acumulen durante varios años 
(Corbett y otros, 2005; Heras y otros, 2002a). Sin embargo, a 

pesar de que la norma ISO 9001 se ha convertido en el 
sistema de gestión de la calidad más popular del mundo, el 
número de empresas descertificadas ha aumentado 

considerablemente en los últimos años. Sin embargo, hasta 
donde saben los autores, ningún estudio ha abordado las 

consecuencias de la retirada del certificado ISO 9001. En el 
presente documento se comienza a arrojar luz sobre esta 
cuestión examinando los resultados financieros anormales de 

143 empresas portuguesas que perdieron su certificación ISO 
9001 en 2008. Los resultados muestran que las empresas 

descertificadas no tienen un rendimiento diferente al de sus 
homólogas emparejadas en el período posterior al evento. Por 
lo tanto, el presente documento revela que, contrariamente a la 

certificación, la descertificación de la norma ISO 9001 no da 
lugar a ningún rendimiento financiero anormal significativo.  

El número de empresas 
desertificadas ha 

aumentado en gran 
proporción en los 

ultimos años.  
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Los hallazgos de este documento contribuyen a la literatura de 

la ISO 9001, y tienen importantes implicaciones para la 
práctica. Por un lado, la ausencia de un rendimiento anormal 

después de una La retirada del certificado ISO 9001 sugiere 
que las empresas que gastan sus recursos para certificarse 
puede terminar haciendo cambios que se internalizan, con lo 

que dichos cambios continúan para beneficiar a la empresa 
incluso cuando se pierde la certificación. Por otra parte, el 

hecho de no encontrar Las pruebas de un desempeño anormal 
en el período posterior a la desertificación sugieren que las 
empresas puede dejar de gastar recursos para hacer cambios 

relacionados con la ISO, lo que cuestiona la idea de que el Es 
probable que los beneficios de la certificación ISO 9001 se 

acumulen durante varios años. Juntos, los resultados de este 
documento indican que los posibles beneficios de un proceso 
de certificación persisten después de una retirada de la 

certificación, ya que las empresas pueden haber internalizado 
esos beneficios, pero no apoyan la consideran que los 

beneficios de la certificación se acumulan en el período 
posterior a la descentralización. 

Las empresas puede 
emplear el dinero de la 

certificación en mejoras 
internas de la empresa  
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Utilizando métodos estándar de estudio de eventos, este 

documento compara una muestra de 143 empresas 
portuguesas que perdieron su certificación ISO 9001 con 
empresas similares de contrapartida que no han tenido un 

evento (según el rendimiento de los activos y el tamaño) y 
compara el rendimiento de estos dos grupos de empresas 

utilizando datos financieros recogidos de la base de datos 
AMADEUS.                                                                                                                             
Los resultados no muestran diferencias estadísticas 

significativas en los resultados financieros (como medido por 
el retorno de los activos, el retorno de las ventas y el 

crecimiento de las ventas) entre las compañías que perdieron 
su certificación ISO 9001 y sus empresas afines. Aunque la 
literatura sugiere que certificación mejora el rendimiento de 

las empresas y que los beneficios de la certificación pueden 
durar más de largos períodos de tiempo, los resultados de este 

trabajo sugieren que, tras la descertificación, las empresas no 
exhiben un rendimiento superior o inferior en sus operaciones 
frente a empresas comparables que no ...se someten al mismo 

evento.                                                                                                                                                         
Los resultados de este documento también contribuyen a 

examinar la ventaja competitiva de la certificación ISO 9001, 
ya que sugieren que la descertificación no repercute en el 
nivel anterior de ventaja competitiva de las empresas. La 

teoría basada en los recursos ofrece una explicación 
interesante de ese resultado, ya que postula que la ventaja 

competitiva sólo puede lograrse mediante la posesión y el uso 
de recursos valiosos, raros, inimitables y convenientemente 
gestionados (Barney y Clark, 2007). Si el registro ISO 9001 se 

percibe como un recurso, se puede argumentar que dicho 
registro es un recurso valioso, raro y algo difícil de imitar. Por 

lo tanto, es probable que este sistema de gestión de la calidad 

Comparación entre 
empresas que perdieron 

la certificación y otras 
que nunca lo han tendio  
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Sin embargo, sólo se puede lograr una comprensión completa 
de los vínculos entre la norma ISO 9001, la internalización y 

la ventaja competitiva si se exploran las razones que conducen 
a la certificación y descertificación de las empresas. Como 

sugieren Briscoe y otros (2005), hay muchas razones por las 
que las empresas desean registrarse en la ISO. Por ejemplo, 
algunas empresas desean registrarse porque perciben un 

beneficio de calidad. Sin embargo, otras pueden querer 
alcanzar la condición de proveedor preferente o simplemente 

quieren cumplir las expectativas de sus clientes. El 
cumplimiento de los reglamentos y requisitos es otra razón 
para solicitar la certificación de la ISO. La descertificación 

también puede deberse a diferentes razones. Por ejemplo, las 
empresas pueden decidir no renovar su certificación porque 

creen que ya han asimilado sus beneficios. Análogamente, la 
descertificación voluntaria puede producirse si la empresa 
considera que la certificación es costosa o simplemente 

percibe que sus beneficios son inferiores a sus costos. Otro 
ejemplo de descertificación voluntaria se produce cuando las 

empresas prevén que su certificado no será renovado. La 
descertificación también puede ser involuntaria cuando el 
órgano de certificación considera que la empresa ya no 

cumple las normas que se van a certificar. Los motivos de la 
certificación/descertificación ISO 9001 deberían, en principio, 

afectar a los resultados financieros de la empresa en los años 
siguientes a la retirada de la certificación. Lamentablemente, 
en el presente documento no se puede examinar esta cuestión 

21, ya que el Instituto de Acreditación y Certificación de 
Portugal no lleva un registro de esos datos. No obstante, es 

posible que se realicen nuevas investigaciones sobre este tema 
que ayuden a comprender las repercusiones de las 
motivaciones de la certificación/declaración en los efectos 

financieros de la retirada de la certificación.  

Razones que conducen 
a la certificación y 
descertificación de las 

empresas. 
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En este estudio, examinamos los efectos financieros de la 
certificación desde tres aspectos diferentes: ventas, 

productividad y rentabilidad. Utilizamos una muestra de 
89,024 empresas de servicios en China y empleamos el 
método de emparejamiento de puntaje de propensión para 

abordar las preocupaciones del sesgo de selección y el 
emparejamiento exacto aproximado para una verificación de 

solidez. Demostramos a través de la evidencia empírica que la 
certificación tiene un efecto negativo en la productividad de 
las empresas de servicios chinas debido al efecto de 

desplazamiento (crowding-out) de la señalización, que tiene 
un efecto negativo en el desarrollo sostenible de las empresas. 

En particular, el efecto negativo es más fuerte para las 
empresas certificadas anteriormente y es más débil si las 
empresas tienen una mayor intensidad tecnológica. Nuestro 

estudio también revela que la rentabilidad de las empresas de 
servicios chinas está relacionada negativamente con su 

solicitud de certificación. Nuestro trabajo enriquece la 
literatura existente sobre la evaluación de los efectos de la 
certificación ISO 9000 en el desempeño financiero de las 

empresas. Al centrarse en las empresas de servicios chinas, 
también llena el vacío de que muy pocos estudios han 

investigado los efectos financieros de la certificación en 
empresas de servicios en países en desarrollo antes.  
Los hallazgos de este estudio tienen importantes 

implicaciones para las políticas públicas. Muchos estudios 
existentes han enfatizado los beneficios de la certificación 

ISO 9000, sin embargo, solo hay un beneficio, la ventaja de 
ventas, identificado en nuestro estudio. Nuestros hallazgos 
revelan que la certificación ISO 9000 no mejora 

efectivamente todos los aspectos del desempeño de sus 
certificadores. La norma ISO 9000 fue diseñada para mejorar 

la productividad de sus empresas certificadas pero, en los 
países en desarrollo, solo puede usarse como una herramienta 
de señalización debido a la debilidad institucional en estos 

mercados. Por lo tanto, la mejora de la infraestructura 
institucional en los países en desarrollo es necesaria para 

cumplir con el propósito inicial de la certificación de mejorar 
la productividad de las empresas según lo diseñado. Los 
hallazgos de este estudio también indican que los gerentes 

deben ser cautelosos al considerar la adopción de la 
certificación ISO 9000, ya que existen posibles efectos 

negativos en la productividad y rentabilidad de las empresas.  

Ventajas, productivdad 
y rentabilidad de la 
norma ISO 9001 
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Nuestro estudio tiene limitaciones y algunas de ellas ofrecen 
oportunidades para futuras investigaciones. En primer lugar, 
como se ilustra en la Sección 3, nuestro conjunto de datos se 

construye en base al Segundo Censo Económico de China en 
empresas de servicios en 2008 y la información de 

certificación del sitio web de CAAC. Aunque utilizamos 
métodos de emparejamiento para generar el grupo de 
comparación que comparte características observables 

similares con el grupo de certificación, el uso de datos 
transversales aún puede debilitar las conclusiones. En segundo 

lugar, la limitada generalización de nuestros hallazgos puede 
ser otra posible escasez de nuestro artículo. Nuestros 
resultados se basan en un conjunto de datos que solo se centra 

en las industrias de servicios de un país (China). Debido a las 
diferentes características culturales y niveles de desarrollo 

económico en todo el mundo, los impactos de la certificación 
ISO 9000 pueden variar de un país a otro. Además, si los 
datos de la Encuesta del censo económico de 2013 están 

disponibles en el futuro, Se pueden realizar más estudios 
comparativos. Dado que el conjunto de datos solo corresponde 

al período de certificación entre 2005 y 2008, también se 
pueden extraer algunos hallazgos más interesantes utilizando 
conjuntos de datos de panel de diferentes períodos.  

Limitaciones y 

oportunidades de la 
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3.1. Historias en las industrias de servicios de China 

Para las empresas de servicios chinas, la ISO 9000 puede 
ayudar a aumentar significativamente sus ventas en China. El 

marketing de servicios se denomina "vender lo invisible", lo 
que significa que un proveedor de servicios ofrece un servicio 
intangible como una oferta de "producto" central. 

Invisibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y perecibilidad 
son las cuatro características del marketing de servicios que lo 

distinguen del marketing de productos. Un comprador de 
servicios no sabría qué tan bueno es el servicio hasta que lo 
reciba, por lo que la asimetría de información es más grave en 

las industrias de servicios [ 26 , 27 , 28]. Bharadwaji y Menon 
(1993) sugieren que, en términos del desempeño de las 

empresas de servicios, la imagen de mercado de una empresa 
de servicios y la percepción del cliente sobre su servicio 
pueden contribuir más que la calidad real de su servicio [ 29 ]. 

Como estándar internacional, se espera que el estándar ISO 
9000 sea confiable en países en desarrollo como China. Los 

compradores esperarían que las empresas con certificación 
ISO 9000 fueran más confiables que las no certificadas. La 
certificación de las normas ISO 9000 ayuda a generar 

confianza entre los compradores y sus proveedores de 
servicios como señal de calidad, lenguaje común e incluso 

propiedades de resolución de conflictos dado que ISO 9000 ha 
sido la norma más popular [ 30]. La certificación se considera 
un instrumento más eficaz para señalar una calidad superior 

en las industrias de servicios. El mercado de servicios de 
China es un mercado con una grave asimetría de información 

y, en dicho mercado, las empresas de servicios con 
certificación ISO 9000 pueden obtener más ventas mediante la 
señalización de calidad de la certificación.  

Incremento de los 

servicios de ventas con 
la norma ISO 9001 
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Las mejoras en la productividad de la certificación ISO 9000 

son más difíciles de cosechar en comparación con el aumento 
de las ventas de la señalización. La certificación incluye 
analizar, evaluar, ajustar y codificar las prácticas de gestión 

diarias, y los procesos son oportunos y costosos para las 
empresas adoptantes [ 31 ]. Para obtener una mejora de la 

productividad, los requisitos de la norma deben 
implementarse completamente. A corto plazo, el 
cumplimiento de la norma ISO 9000 a menudo conduce a un 

aumento de los costos operativos debido a la inflexibilidad 
organizacional [ 32 , 33]. Por lo tanto, existe un desfase entre 

la inversión y la mejora de la productividad, así como una 
compensación entre los costos a corto plazo y los beneficios a 
largo plazo. El aumento de las ventas a partir de la 

señalización de calidad se puede lograr fácilmente siempre 
que la empresa esté certificada con la norma ISO 9000. Sin 

embargo, la mejora de la productividad derivada de la 
certificación es más difícil de lograr y consume tiempo. 
Además, los procesos de revisión posterior a la certificación 

suelen ser laxos y es más probable que los organismos de 
certificación se capten en los países en desarrollo. Las 

empresas de los países en desarrollo, como China, suelen ser 
miopes y, en comparación con las ganancias a largo plazo, 
prefieren los beneficios a corto plazo debido a la falta de 

institucionalización [ 14]. Es concebible que, en tales 
circunstancias, las empresas de servicios de los países en 

desarrollo tiendan a cumplir con los requisitos mínimos y la 
certificación ISO 9000 se convierta en un simple papeleo con 
poco efecto positivo en la mejora de la productividad.  

Desventajas en la 
implementación de ISO 
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Desde el punto de vista de una empresa, la inversión en 
algunas actividades, como la escalada técnica, la mejora del 

capital humano y la investigación y desarrollo, ayudaría a 
mejorar la calidad de su servicio y aumentar las ventas a largo 

plazo. Sin embargo, las empresas de servicios que cuentan con 
la certificación pueden obtener fácilmente ventas adicionales 
mediante señalización de calidad en poco tiempo. Las 

empresas de servicios que se centran en los beneficios a corto 
plazo pueden invertir menos en actividades que mejoran la 

productividad, ya que dicha inversión requiere más tiempo y 
es más incierta. Dado que las empresas tienen fuentes y 
fondos limitados, la inversión entre las actividades de mejora 

de la productividad y otras actividades dentro de una empresa 
son sustitutos en lugar de complementos [ 34]. Como 

resultado, si una empresa decide invertir para obtener una 
certificación, es muy probable que sea a expensas de la mejora 
de la productividad. La certificación ISO 9000 es 

particularmente cara en los países en desarrollo, ya que el 
acceso a los organismos de certificación es limitado y la 

infraestructura de gestión no está suficientemente desarrollada 
para implementar los procedimientos correctos [ 14]. Las 
industrias de servicios chinas aún se encuentran en una etapa 

inicial de desarrollo. La mayoría de las empresas de servicios 
chinas sufren limitaciones financieras porque los bancos 

chinos todavía prefieren prestar dinero a las empresas 
manufactureras. Es posible que una empresa de servicios no 
pueda dedicar suficientes recursos para la mejora de la 

productividad a largo plazo cuando decide optar por la 
certificación ISO 9000. Por lo tanto, esperamos que la menor 

falta de voluntad de las empresas para la inversión a largo 
plazo y los recursos reducidos para mejorar la productividad 
puedan resultar en una menor productividad para las empresas 

certificadas. Por tanto, planteamos la siguiente hipótesis: 
H1:  Las empresas de servicios con certificación ISO 9000 

obtienen mayores ventas y tienen menor productividad. 
El fracaso de la certificación para mejorar la productividad de 
las empresas de servicios chinas se puede atribuir a la 

reducción de la motivación de las empresas para implementar 
plenamente el estándar ISO 9000 y la disminución de la 

inversión en actividades de mejora de la productividad. En 
comparación con sus contrapartes no certificadas, las 
empresas de servicios chinas con certificación ISO 9000 

pueden sufrir algunas pérdidas de productividad, que son 
causadas por beneficios masivos de la señalización de la 

certificación, lo que llamamos "el efecto de desplazamiento de 
la señalización" sobre la productividad en este documento. . 
Esperamos que cuanto mayores sean las ventas adicionales 

obtenidas de la certificación, mayor será la pérdida de 
productividad. 
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3.2. La influencia del momento de la certificación 
En primer lugar, abordamos la cuestión de si una empresa de 

servicios china que obtiene la ISO 9000 "antes" o "más tarde" 
puede influir en los efectos financieros de la certificación. 
Dada la grave situación de asimetría de información en las 

industrias de servicios de China, es difícil para las empresas 
encontrar proveedores de servicios confiables debido a la falta 

de apoyo institucional en los entornos. Dado que es más 
probable que los pioneros permitan la adopción efectiva de la 
norma, las empresas que obtienen la certificación más 

adelante probablemente lo hagan en respuesta a presiones 
externas [ 35] y los compradores esperarían que los 

certificadores anteriores tuvieran más probabilidades de ser un 
proveedor de servicios calificado en el mercado. Por lo tanto, 
las empresas con una certificación anterior pueden obtener 

una mayor ventaja de ventas de la señalización de calidad. La 
certificación es un instrumento útil para la señalización de 

calidad, pero su eficacia de diferenciación vertical disminuye 
cuando aumenta el número de empresas certificadas [ 36 ]. En 
nuestro estudio, el número anual de empresas certificadas 

creció rápidamente de menos de 144.000 en 2005 a más de 
224.000 en 2008 en China. A medida que la certificación ISO 

9000 se ha vuelto cada vez más común en el mercado chino, 
la eficacia de la señalización de calidad disminuye con la 
creciente popularidad de la certificación. Por lo tanto, la 

certificación ISO 9000 posterior genera menos ventas 
adicionales que las anteriores. 

Debido al efecto de desplazamiento de la señalización, cuanto 
mayor sea la ventaja de ventas obtenida de la señalización de 
la certificación, mayor será la pérdida de productividad. Con 

base en los argumentos anteriores, tenemos la siguiente 
hipótesis: 

H2:  Las empresas de servicios con una certificación anterior 
de la norma ISO 9000 tienen una mayor ventaja de ventas y 
una mayor reducción de la productividad. 
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Investigamos por qué las pequeñas y medianas empresas 
manufactureras italianas cancelaron la ISO 9001 de la base de 
datos italiana y los problemas y dificultades que llevaron a ello. 

Ocho 
Tales problemas derivados de un examen de la literatura y de 

las entrevistas con un grupo de 20 expertos en Delphi fueron 
probado a través de un cuestionario en línea. El cuestionario 
fue completado por 167 gerentes de Las PYMES italianas que 

han cancelado su certificación ISO 9001. Los costos 
relacionados con la consultoría y el organismo de certificación 

ya no son una dificultad para mantener la ISO 9001 y tampoco 
lo son las malas interpretaciones con los auditores externos o el 
papeleo. Las auditorías internas se consideran un problema 

cuando no son gestionado con el objetivo de medir las 
actuaciones. El personal puede representar un costo cuando 

sólo se dedica a 
actividades administrativas y burocráticas. Las dificultades 
más relevantes fueron la gestión superior compromiso, la 

medición de los resultados y la actual falta de interés de los 
clientes en la ISO 9001. 

Los comentarios de los encuestados también proporcionaron 
sugerencias interesantes para los profesionales, como la calidad 
y consultores de calidad para evitar errores mientras se 

mantiene la certificación ISO 9001. 

Cancelación de la Iso 
9001 por falta 

decompromiso, control 
en la medición de 
resultados y falta de 

interes de los clientes. 
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Nuestros hallazgos de la revisión de la literatura contrastaron 

con las opiniones de nuestros encuestados que consideraron 
que los costos relacionados con la consultoría y el organismo 

de certificación más barato ahora que en el pasado; por lo tanto, 
estos costos no fueron ya se percibe como una dificultad para 
mantener la ISO 9001.Incluso se ha considerado que el 

organismo de certificación tiene enfoque comercial y, en 
consecuencia, a veces complaciente con la situación. Además, 

según los encuestados, hay muy pocas malas interpretaciones 
con los auditores externos del organismo de certificación. 
Tampoco encontramos ninguna Dificultad declarada en 

términos de papeleo o burocracia para mantener el SGC. Es 
probable que esta dificultad haya sido superado con la  

implementación masiva de información tecnología y 
digitalización. Comparado con la literatura resultados de la 
revisión, la situación relativa a las auditorías internas poco 

claro; algunas empresas afirmaron alguna dificultad, 
especialmente cuando las auditorías no se gestionan con el 

objetivo de medir la desempeño de los procesos. Del mismo 
modo, los encuestados son en dos mentes con respecto a los 
costos de los recursos internos. Ellos simplemente dijeron que 

depende del nivel de participación de las personas y sus tareas; 
en particular, el personal no puede dedicarse únicamente a 

actividades administrativas y burocráticas relativas a 
identificación y recuento de productos no conformes, 
inspecciones y auditorías para el cumplimiento ya se percibe 

como una dificultad para mantener la ISO 9001. 
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Los resultados cuantitativos fueron más claros y coincidieron 

con el revisión de la literatura en términos de compromiso de 
la alta dirección y mensurabilidad de las mejoras reales 
introducidas. Respectivamente, son las dificultades segunda y 

tercera clasificadas y ambos superan una prueba de 
proporción del 50%. sin embargo, el La dificultad más alta y 

la razón que llevó a la cancelación de la certificación ISO 
9001 parecía ser la falta de los clientes de interés en si la 
empresa tiene el certificado. Falta de interés actual de los 

clientes en la certificación ISO 9001 podría haber llevado a 
una caída consiguiente en la alta dirección participación y 

compromiso en el SGC y una consecuencia adicional en 
términos de falta de medición del desempeño y participación 
del personal. 

La falta de interés de 

los clientes en la 
certificación ISO 9001 
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una caída en la 
participación y 
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dirección en el SGC y 
una consecuencia 

adicional en términos 
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desempeño y 
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El objetivo de este estudio era analizar cómo ciertos factores 
pueden influir en los efectos positivos internos y externos que 

pueden resultar de la adhesión a la norma ISO 9001. Estos 
factores fueron: a) los diferentes tipos de motivaciones 

internas y externas para la aplicación de esta norma; b) el  
tamaño de las empresas y c) el tiempo transcurrido desde la 
obtención de la certificación correspondiente. Para desarrollar 

este objetivo la investigación se ha centrado en las empresas 
del sector de la construcción en España. En cuanto a las 

variables relacionadas con los diferentes tipos de motivación 
(interna y/o externa) para la implantación de la ISO 9001, el 
modelo considerado muestra que la variable "motivación 

interna media" es una variable significativa para todos los 
efectos positivos internos considerados, así como para todos 

los externos, excepto para los aspectos comerciales externos 
(para cumplir con el requisito de poder competir en el 
mercado), lo que parece lógico ya que para la consecución de 

este beneficio basta con tener la motivación para obtener la 
correspondiente certificación. Por lo tanto, para el resto de 

efectos positivos, cuanto mayor sea el nivel de este tipo de 
motivaciones internas, mayor será la aparición de los 
beneficios derivados de la adhesión a la Norma. 
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Sin embargo, las variables "motivación externa media sin 
aspectos comerciales" o "motivación externa comercial", son 

sólo variables significativas para la aparición de los efectos 
externos positivos a los que se refieren estas motivaciones 
respectivamente, sin que tengan el mismo tipo de influencia 

en ninguno de los otros beneficios que se pueden conseguir 
con la adhesión a la ISO 9001. 
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Además, en el caso de la "motivación comercial externa" se 
detecta un sentido de significación inverso, tanto para los 
efectos positivos internos de la gestión de recursos humanos 

como para los externos financieros, es decir, cuanto mayor sea 
el valor de esta variable, menor será el logro de este tipo de 

beneficios, que podrían estar relacionados con los trabajos y 
procedimientos internos exigidos por estas normas, que 
generan costos iniciales de mantenimiento y que si no se 

compensan con mejoras reales de la calidad, provocan rechazo 
en el personal de la empresa y pérdidas económicas (Boiral y 

Amara, 2009, Heras et al, 2002, Martínez-Costa y Martínez-
Lorente, 2007). 
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Por último, para estas variables relacionadas con las 

motivaciones para la aplicación de la norma ISO 9001, los 
resultados del modelo considerado parecen indicar que cuando 

las motivaciones para la adhesión son en su mayoría internas, 
se logra un mayor nivel de efectos positivos. Este resultado 
coincide con las conclusiones de los estudios de Gotzamani y 

Tsiotras (2002), Llopis y Tari (2003), Rodríguez-Escobar y 
otros (2006), Boiral y Roy (2007), Feng y otros (2008), Jang y 

Lin (2008), Martínez-Costa y otros (2008), Sampaio y otros 
(2009), Lee y otros (2009), Prajogo (2011) y Castillo y otros 
(2009), 2014a, Castillo y otros, 2014b, que indican que la 

búsqueda de mejoras internas son las motivaciones que 
realmente pueden provocar una mejora real de la calidad del 

funcionamiento de la empresa, que con el tiempo se traducirá 
en efectos positivos tanto internos como externos perseguidos 
con la aplicación de la norma ISO 9001. 

Variables relacionadas 
con las motivaciones 
para la aplicación de la 

norma ISO 9001, 
logrando un mayor 
nivel de efectos 

positivos.  
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Por otra parte, el "tamaño de la empresa" no es una variable 

significativa para los diferentes efectos externos positivos 
considerados (gestión comercial, financiera y de relaciones 
con los clientes), así como para los efectos de la organización 

interna y la ejecución de las operaciones, por lo que el logro 
de estos beneficios no sufre variaciones significativas en 

función del tamaño de la empresa.                                          
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Estos resultados están en línea con los trabajos de Terziovski 
y otros (2003), Wilson y otros (2003), Briscoe y otros (2005), 

Bayati y Taghavi (2007), Lee y otros (2009), Psomas y otros 
(2010), Prado y otros (2013) y Castillo y otros, 2014a, 

Castillo y otros, 2014b, lo que es coherente con las 
especificidades del sector de la construcción y la ingeniería 
civil, en el que la seguridad y la calidad de los productos 

siempre ha sido una característica fundamental para todas las 
empresas, independientemente de su tamaño.                                                                                      

Esa importancia sólo se produce en el caso de los efectos 
internos relacionados con la gestión de los recursos humanos, 
lo que puede deberse a que las empresas más grandes 

necesitan procedimientos más organizados, como los que 
ofrecen estas normas de garantía de calidad, a fin de que todo 

el personal participe en los objetivos de calidad y orientación 
al cliente. 

La variable "tamaño de 

la empresa" no es 
significativa para los 
diferentes efectos 

positivos de la 
implementación 
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Por último, el "lapso de tiempo transcurrido desde la 
aplicación de la norma ISO 9001" es una variable significativa 

para todos los efectos positivos internos y externos 
considerados, con excepción de los relacionados con los 
aspectos comerciales externos, lo que parece lógico ya que 

este beneficio, que se refiere fundamentalmente al 
cumplimiento de un requisito exigido para poder competir en 

el mercado, se consigue desde el momento en que se logra la 
certificación de esta norma. Para el resto de los efectos 
positivos, cuanto más tiempo haya transcurrido desde la 

adhesión a la Norma, mayor será su consecución. Este 
resultado sigue a los estudios de Wilson y otros (2003), 

Climent (2005), Corbett y otros (2005), Terziovski y Power 
(2007), Martínez-Costa y otros (2008), Lo y otros (2009) y 
Castillo y otros, 2014a, Castillo y otros, 2014b, donde la 

influencia positiva de este factor se deriva de la curva de 
aprendizaje del Estándar, que es necesaria para la aparición de 

sus beneficios, especialmente los relacionados con los 
aspectos internos. 

Efectos positivos 

internos y externos 
obtenidos desde que se 
implementa la 

certificación. 
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Por todo lo anterior, y como implicaciones para la gestión de 
las empresas constructoras, cualquiera que sea su tamaño, se 
puede concluir que si bien en este sector, y especialmente en 

el subsector de la ingeniería civil, existe un alto nivel de 
contratación competitiva, para lo cual contar con la 

certificación ISO 9001 es un requisito básico para poder 
competir, no basta con aplicar esta normativa buscando 
exclusivamente ese efecto positivo. Las mejoras reales de 

calidad y productividad en el trabajo de las empresas que se 
pueden derivar de la implantación de este tipo de Normas, 

sólo se obtienen si además de la obtención de la certificación 
propiamente dicha, existen otras motivaciones relacionadas 
con la consecución de mejoras reales de calidad, 

fundamentalmente internas, que son las que finalmente 
permitirán a las empresas evitar las habituales quejas y 

penalizaciones de los contratos de este sector, y no quedar 
excluidas en futuros contratos con los mismos clientes.  

Para el sector de la 
construcción que 
presenta una alta 

competencia, contar 
con una certificación 

Iso 9001 es un requisito 
para poder competir. 
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Además, estas empresas deben ser conscientes de que la 

mejora de la calidad es una carrera de fondo, por lo que una 
vez realizada la implantación de la ISO 9001 es necesario 
seguir invirtiendo recursos para el asentamiento paulatino en 

la empresa de los principios básicos de esta Norma (mejora 
continua, implicación de toda la empresa, focalización en los 

clientes, etc.), de forma que se garantice un mayor nivel de 
efectos positivos derivados de la adhesión a la Norma. 

Una vez realizada la 

implantación de la ISO 
9001 es necesario seguir 
invirtiendo recursos, de 

forma que se garantice 
un mayor nivel de 
efectos positivos 

derivados de la adhesión 
a la Norma. 
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En el caso de las empresas certificadas y no certificadas, la LP 

está relacionada positivamente con la RMI, la CP y la SP, y la 
SP y la CP están relacionadas positivamente con la FP. Sin 
embargo, para las empresas certificadas, la RMI media 

parcialmente la relación de la LP con la CP y la SP, mientras 
que para las empresas no certificadas, la RMI no media estas 

relaciones. Las conclusiones sugieren que las empresas 
certificadas por la norma ISO 9001 pueden aprovechar los 
esfuerzos de la RMI para influir positivamente en el 

desempeño de la cadena de suministro, mientras que las 
empresas no certificadas no lo hacen. 

La norma ISO 9001 

proporciona un marco 
para los procesos de 
gestión de riesgos y la 

colaboración con los 
asociados de la cadena 

de suministro 
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Este estudio sugiere que la norma ISO 9001 proporciona un 
marco para los procesos de gestión de riesgos y la 

colaboración con los asociados de la cadena de suministro 
para influir positivamente en la relación del LP con el costo y 

el SP. Este es uno de los primeros estudios en caracterizar los 
beneficios de utilizar un enfoque estructurado para el 
pensamiento basado en el riesgo que se asocia con la norma 

ISO 9001. 

La ISO 9001 
proporciona un marco 
para los procesos de 

gestión de riesgo 
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El propósito de este artículo es presentar una investigación 
exploratoria con respecto al desarrollo de una clasificación y 

un marco novedosos capaces de evaluar la influencia y 
madurez del entorno laboral en la implementación de las 
normas ISO 9000 dentro de las PYMES de ingeniería y 

fabricación avanzadas. Las definiciones, referencias y factores 
del entorno de trabajo son ahora comunes en una amplia gama 

de estándares internacionales de calidad, pero estos no se 
definen de manera consistente ni se evalúan de manera 
efectiva. La implementación exitosa de estándares y modelos 

de calidad internacionales puede verse como una clave 
importante para que las PYMES contemporáneas mantengan 

una ventaja competitiva. Como tal, esta investigación tiene 
como objetivo construir sobre la literatura existente y 
examinar el efecto del entorno de trabajo en la 

implementación exitosa de ISO 9000. Una encuesta industrial 
inicial se combina con una exploración de estudios de casos 

de PYME contemporáneas, antes de la propuesta de una 
clasificación novedosa y marco de referencia. La terminología 
actual sobre el entorno de trabajo no es coherente y no permite 

una evaluación eficaz. La motivación interna de las PYMES 
para obtener la certificación ISO 9000 puede conducir a 

mejores resultados que los que se ven presionados por razones 
externas. El despliegue de una clasificación y un marco 
integrados del entorno de trabajo puede conducir a mejoras 

tangibles en la ISO 9000 y al éxito de las PYMES. Esta 
investigación abre una nueva oportunidad para investigar el 

cuerpo de conocimiento sobre los estándares y sistemas de 
gestión de calidad orientados a las PYME manufactureras. 
Esta investigación será de particular interés para los gerentes 

de empresas, gerentes de producción en ejercicio, auditores de 
calidad y profesionales de recursos humanos, ya que examina 

los factores del entorno laboral que pueden impulsar mejoras 
en el desempeño competitivo. 

Influencia y madurez 
del entorno laboral en 

la implementación de 
las normas ISO 9000 

dentro de las PYMES 
de ingeniería 
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Para implementar las normas ISO 9000 en una empresa, su 
dirección debe seguir todos los requisitos de la norma y 
demostrar su compromiso de liderazgo. Ching y Woan (2008) 

comentan que, "la alta dirección debe siempre proporcionar 
pruebas de su compromiso y asegurar el sistema de calidad 

incluye un compromiso de mejora continua. La fuerza de 
trabajo puede ser vista como un jugador importante, y su 
cooperación y compromiso personal con los sistemas ISO 

9000 son esenciales". Es más reconoció que todos y cada uno 
de los empleados de una empresa debe estar plenamente 

comprometido con la ISO actual 9000 proceso de 
implementación. Los esfuerzos colectivos, integrados y 
coordinados de todos los involucrados plenamente los 

miembros del personal hacen una organización de clase 
mundial. Tanto la visión como las políticas de calidad deben 

ser comunicados efectivamente por la administración a todos 
los funcionarios de la organización. Por esta razón, se Los 
autores del presente documento consideran que el concepto de 

entorno laboral puede considerarse como una subestimada y 
parte integral de cualquier proceso de adopción de la IS0 9000 

con éxito. 

La alta dirección debe 
seguir todos los 

requisitos de la norma y 
demostrar su 

compromiso 
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5. Conclusión 

5.1. Resumen de resultados 
Los resultados de este estudio se describen a continuación. 

Utilizando datos de encuestas a nivel nacional de pymes de 
China, el mercado emergente más grande con el mayor 
número de signatarios de ISO 9000, los hallazgos de este 

estudio sugieren que las pymes altamente innovadoras tienen 
más probabilidades de adoptar ISO 

La certificación 9000 y las múltiples limitaciones 
institucionales que enfrentan en el mercado internacional 
fortalecen la relación positiva entre la innovación y la 

certificación ISO. 
A su vez, la certificación ISO 9000 como una señal 

importante de legitimidad facilita el desempeño de 
crecimiento de las PYMES, y las múltiples limitaciones 
institucionales que enfrentan las PYMES internacionales 

fortalecerán el papel positivo de la certificación ISO en el 
desempeño de las empresas. 5.2. Implicaciones de la 

investigación 
Este estudio realiza tres aportes a la literatura actual. Primero, 
hasta donde sabemos, este documento es uno de los primeros 

estudios empíricos para probar el efecto de la innovación en la 
adopción de ISO 9000 por parte de las PYME en el contexto 

de la economía emergente de China. Estudios anteriores han 
sugerido que las PYME innovadoras que sufren limitaciones 
de legitimidad externas (Hargadon y Douglas, 2001) pueden 

verse obligadas a adoptar estrategias de legitimación, 
mediante la adopción de la certificación ISO 9000, para 

reducir las incertidumbres ambientales y superar las 
responsabilidades de la pequeñez y la novedad. Los hallazgos 
de este documento refuerzan la importancia de los recursos y 

capacidades internos, como la innovación, en la certificación 
ISO 9000 de una PYME. 

Sugerimos que ISO 9000 puede verse como una herramienta 
estratégica para que las PYMES enfrenten los cambios del 
mercado y las condiciones económicas adversas, como lo 

indica una corriente emergente de literatura como Rubio-
Andrada et al. (2011) y Fotopoulos, Psomas y Vouzas (2010).  

En segundo lugar, al comparar los diferentes contextos 
institucionales de las pymes internacionales con los de las 
pymes nacionales, conceptualizamos y probamos el efecto 

directo y contingente de múltiples restricciones institucionales 
en la adopción de la ISO 9000 por parte de las pymes. El 

efecto contingente 
indica que las PYMES son dinámicas y activas y son capaces 

Beneficios y 

crecimiento de las 
empresas con ISO 9001 
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4. Resultados y discusión 
4.1. Correlación y estadísticas descriptivas 

La correlación y las estadísticas descriptivas de las medias de 
las variables y las desviaciones típicas se indican en el cuadro 

3. El cuadro 3 muestra que la innovación está positivamente 
relacionada con la certificación de la ISO (r ¼ .11, p , .05), y 
la certificación de la ISO está positivamente relacionada con 

el rendimiento (r ¼ .22, p , .01). 
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4.2. Resultados de la regresión 
Para probar las hipótesis 1 y 2, desarrollamos tres modelos y 

los analizamos por tres binarios regresiones logísticas (Tabla 
4). El modelo 1 es el modelo de referencia, que sólo incluía el 

control variables. En el modelo 2, los resultados de la 
regresión logística del efecto principal muestran que la 
innovación está positivamente relacionado con la certificación 

ISO (b ¼ 0.26, exponente(b) ¼ 1.29, p , .05). 
En apoyo del H1, indica que cuanto mayor sea la capacidad de 

innovación de una PYME, más es probable que obtenga la 
certificación ISO. Aunque estudios anteriores sobre las PYME 
y la ISO 9000 de otros contextos de países como Australia 

(Van Der Wiele & Brown, 1997) y Suecia (Poksinska, 
Eklund, & Jo¨rn Dahlgaard, 2006) han sugerido que la 

legitimidad externa la presión es el principal impulsor de la 
certificación ISO 9000 de las PYMES, indicamos que 
La innovación es un importante impulsor interno de la 

certificación. Si bien estudios anteriores (por ejemplo, 
Hashem & Tann, 2007) han encontrado la importancia de las 

características organizativas, como la estructura mecánica, 
para facilitar la adopción de la certificación ISO 9000 en las 
empresas egipcias, como extensión, nuestro estudio indica que 

la capacidad de innovación de las empresas es un motor 
organizativo que puede impulsar la adopción de la 

certificación ISO 9000. 
En cuanto a la relación directa entre la exportación y la 
certificación ISO, no se apoya el H2a (b ¼ 0,37, exponente(b) 

¼ 1,44, p . .10). Este resultado no respalda el supuesto de que 
las PYMES que participan en negocios internacionales, en 

contraposición a las que sólo tienen negocios nacionales, 
tienen necesariamente más probabilidades de adoptar la 
certificación ISO 9000 para legitimar sus transacciones y 

actividades comerciales en el extranjero. En el modelo 3, los 
términos de la interacción muestran que las múltiples 

limitaciones institucionales caracterizadas por los negocios de 
exportación moderan positivamente la relación entre la 
capacidad de innovación y la certificación ISO (b ¼ 0,71, 

exponente(b) ¼ 2,03, p , .05), lo que indica que tener un 
negocio de exportación y enfrentarse a múltiples limitaciones 

institucionales refuerza la probabilidad de que las PYMES 
innovadoras obtengan la certificación ISO en un de forma 
indirecta. Por lo tanto, el H2b está soportado. Nuestros 

hallazgos en H2a y H2b apoyan a Hashem y Los resultados de 
Tann (2007) que sugieren que la presión externa facilita la 

adopción de la ISO certificación. 
Para probar las hipótesis 3a y 3b, se desarrollaron tres 
modelos y se analizaron por regresiones por mínimos 

cuadrados (OLS) (Tabla 4). En el modelo 5 los resultados 
indican que la certificación ISO está positivamente asociado 

con el rendimiento del crecimiento (b ¼ 0.37, p , .01), lo que 
apoya H3a. Finalmente, en el modelo 6, los resultados de la 
regresión muestran que la relación entre 

ISO y el rendimiento se refuerza con el negocio de la 
exportación (b ¼ 0.34, p , .10), que apoya H3b. Haciendo eco 

de estudios anteriores sobre la motivación y el rendimiento de 
la ISO 9000, como El estudio de Huarng, Horng y Chen 
(1999) en Taiwán, también encontramos que la 

implementación de la ISO puede resultar más beneficiosa para 
las empresas orientadas a la exportación de los países en 

desarrollo. 
En resumen, todas nuestras hipótesis se apoyan en un nivel de 
significación de 0,05, excepto para el H3b que es 

estadísticamente significativo a un nivel de 0,10, y H2a que se 
rechaza porque su significado fue mayor de 0,10.  
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Contrariamente a nuestras expectativas, encontramos que no 
hay una relación significativa entre las prácticas sociales de 

los procesos de calidad (ISO 9001) y la innovación 
incremental y radical de los productos.  
Estos resultados se alinean con el estudio de Zeng y otros 

(2015), que encontraron que la gestión de calidad suave no 
tiene un impacto directo en el rendimiento de la innovación. 

Sin embargo, contradicen las opiniones teóricas y las pruebas 
empíricas que indicaban que las prácticas sociales permiten a 
las empresas ser más innovadoras (Abrunhosa y Moura E Sá, 

2008; Feng y otros, 2006; Kanapathy y otros, 2017; Moura E 
Sá y Abrunhosa, 2007; Perdomo-Ortiz y otros, 2009; Prajogo 

y Sohal, 2004; Santos-Vijande y Álvarez-González, 2007; 
Song y Su, 2015; Thai Hoang y otros, 2006). Sin embargo, 
estos son aparentemente contrarios a la intuición y deben 

interpretarse con cautela. Una explicación teórica plausible 
puede ser que el vínculo entre las prácticas sociales y la 

innovación de productos puede no ser de una forma lineal 
directa simple como se ha probado en nuestro estudio. 
Además, las prácticas sociales pueden ser insuficientes para 

apoyar la innovación de productos por sí solas, y es necesario 
integrarlas con las prácticas técnicas, que pueden desempeñar 

un papel de mediación en la relación entre las prácticas 
sociales y la innovación de productos (Kim y otros, 2012; 
Zeng y otros, 2015). Por otra parte, una posible explicación de 

la gestión puede ser que las empresas certificadas marroquíes 
hacen más hincapié en el aspecto técnico en detrimento del 

aspecto social de la norma ISO 9001. En algunos estudios se 
comprobó que las organizaciones se basan más en 
instrumentos instrumentales y métodos técnicos que en el 

prácticas sociales (Pheng, 1993; Seymour y Low, 1990), 
porque son más populares en de su aplicación (Lewis y otros, 

2006), y pueden ser más fácilmente observables y se 
cuantifican exactamente en la práctica (Calvo-Mora y otros, 
2013; Gadenne y Sharma, 2009). 

Procesos de calidad 
ISO 9001 y la 
innovación incremental 
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Mientras tanto, nuestros resultados muestran que las prácticas 
técnicas de la gestión de calidad (ISO 9001) tampoco tienen 
una relación significativa con la innovación incremental y 

radical de los productos. Esto puede cumplir con los hallazgos 
de Song y Su (2015) de que las prácticas técnicas tienen una 

influencia insignificante en las capacidades de desarrollo de 
nuevos productos. Y no apoyan a López-Mielgo y otros 
(2009) que indican que las prácticas técnicas obstaculizarán la 

innovación de los productos, pero sólo cuando ésta sea 
radical. 

Estas prácticas introducen más formalización, estandarización 
y baja variabilidad en la proceso de organización que ahoga el 
espíritu de innovación dentro de la organización (Beasley, 

1992). Por naturaleza, el desarrollo de la innovación 
incremental o radical de productos es una diseño creativo e 

iterativo que genera nuevas ideas a través de procesos 
organizativos variaciones (Sethi y Sethi, 2009). De hecho, la 
reducción de las variaciones de los procesos puede, de hecho, 

reducir la aparición de nuevas ideas (Song y Su, 2015), y 
hacer que los empleados queden atrapados en la actual 

actividades que son factibles y convencen sus rutinas de 
trabajo sin estar abiertas al cambio (Prajogo y Sohal, 2001). 
Además, las empresas, al depender más de las prácticas 

técnicas, pueden sólo mejorar la calidad de su producto, sin 
embargo, producir un producto de alta calidad puede no 

necesariamente llevan a una innovación incremental y radical 
de los productos, ya que se encuentra que la Los controles de 
calidad técnicos (ISO 9001) están más relacionados con la 

calidad del producto (Feng et al., 2006; Prajogo y Sohal, 
2006a, b; Prajogo y Sohal, 2003, 2004). De hecho, al 

concentrarse en la técnica prácticas ya no parece elevar el 
logro de la innovación de los productos más allá de calidad 
mejorada (Zeng et al., 2017). 
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Además, otra posible explicación del efecto insignificante de 

la de calidad técnica (ISO 9001) sobre la innovación 
incremental y radical de productos puede ser la actitud de las 

empresas innovadoras marroquíes sobre la adopción de las 
medidas de control de calidad (ISO 9001). Son parcialmente 
entusiastas en su implementación de QM (ISO 9001) ya que 

están más motivados por los beneficios externos de la 
certificación ISO 9001 en lugar de los internos. El las 

motivaciones externas llevan a la organización a centrarse en 
mejorar su reputación de calidad y reaccionando a las 
presiones externas. Eso no permitirá la optimización de la 

ventajas que la organización puede obtener de la MQ (ISO 
9001) porque será implementado de manera superficial. 

"Tener un certificado no es lo mismo que adoptar la ISO 
9001" (Manders et al., 2016, p. 3), y no conducen a la misma 
organización eficacia. En consecuencia, esa actitud parcial de 

"entusiastas de la calidad" transforma los QM en una "jaula de 
hierro" que cierra la organización y socava la eficacia de los 

QM (ISO 9001) (Boiral, 2003). 
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Basándose en la teoría de los sistemas sociotécnicos (CTS), el 

propósito de este documento es investigar los impactos 
directos de las prácticas de gestión de calidad social y técnica 
(ISO 9001) en la innovación incremental y radical de 

productos y las relaciones directas que transmiten la gestión 
de calidad (ISO 9001) como sistema sociotécnico con 

innovación incremental y radical de productos. En el 
documento se optó por un instrumento de encuesta para reunir 
datos cuantitativos de 82 empresas marroquíes certificadas 

con la norma ISO 9001. Se utilizó un modelo de ecuación 
estructural de mínimos cuadrados parciales (PLS-SEM) para 

probar las hipótesis de investigación. 
Los resultados muestran que las prácticas de gestión de 
calidad social y técnica (ISO 9001) no tienen una relación 

significativa con la innovación incremental y radical de 
productos cuando se toman de forma aislada. Sin embargo, 

cuando se combinan para constituir un sistema sociotécnico 
completo de gestión de calidad (ISO 9001), las prácticas de 
gestión de calidad (ISO 9001) demuestran tener un fuerte 

impacto positivo y significativo en la innovación incremental 
de productos y un débil impacto positivo y significativo en la 

innovación radical de productos. Debido al pequeño tamaño 
de la muestra, que podría debilitar la importancia de los 
resultados y el uso de datos transversales, esta investigación 

puede carecer de una gran generalizabilidad estadística con 
respecto a la generalización analítica. Los resultados tienen 

implicaciones útiles para los gerentes, ya que sugieren que 
para desarrollar la innovación de sus productos, deben 
asegurarse de que las prácticas sociales y técnicas de gestión 

de calidad (ISO 9001) alcancen un alto nivel de integración 
sin permitir que algunas prácticas de calidad tomen el relevo.  

Basado en la CTS, este estudio es el primero que se centra 

IMPACTO POSITIVO 
E INNOVACIÓN CON 
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Las conclusiones derivadas de esta investigación ayudan a los 
administradores a concebir las iniciativas de gestión de la 

calidad como posibles facilitadores de las innovaciones y a 
justificar las inversiones en la gestión de la calidad. Deben ser 

conscientes de que la gestión de la calidad no es un 
inconveniente para la innovación y que en los entornos 
innovadores puede fomentar la innovación de productos y 

procesos. En otras palabras, los gerentes no deben abandonar 
la gestión de la calidad cuando quieran promover la 

innovación. Además, los gerentes deben ser conscientes de las 
diferentes los roles que las prácticas de gestión de calidad 
blandas y duras pueden tener en el desempeño de la 

innovación. La gestión de calidad suave debería como una 
forma de crear la infraestructura necesaria que permita a los 

empleados tomar el iniciativa para manejar nuevas ideas. Las 
relaciones interorganizacionales con los clientes y 
proveedores, así como las prácticas de gestión de la calidad 

vinculadas a las prácticas de gestión de los recursos humanos, 
tales como como el entrenamiento, la capacitación o el trabajo 

en equipo, son necesarios para promover la proactividad y, a 
su vez, innovación. Estas prácticas probablemente no tendrán 
un efecto directo en el rendimiento, pero ayudará a crear la 

atmósfera para aplicar otras prácticas más técnicas, como 
gestión y medición de procesos, lo que ayudará a generar 

nuevas ideas para el producto y la innovación de procesos. 
Además, los administradores deben ser conscientes de la 
importancia de estos tipos de prácticas para promover un 

comportamiento proactivo entre los empleados, que ha sido se 
observó que era importante para la innovación.  

Iniciativas de la gestión 
de la calidad y la 

innovación 

IS
O 

90
01 
E 

IN
N

O
V
A

CI
Ó

N 

3 

https://www.sciencedirect
.com/science/article/abs/p
ii/S0925527318301282  

Un interesante hallazgo inicial de este estudio se refiere a la 
forma diferente en que funciona el control de calidad las 

dimensiones se relacionan con el rendimiento de la 
innovación. Mientras que el control de calidad duro exhibe un 
impacto directo, la relación con el control de calidad suave es 

indirecta, canalizada a través de un comportamiento proactivo. 
De acuerdo con nuestros hallazgos, el duro control de calidad 

promueve significativamente tanto la innovación de productos 
como la de procesos. En línea con los resultados de Kim y 
otros (2012), nuestro estudio revela el papel de técnicas y 

métodos como la gestión de procesos como determinante para 
la innovación. Como explican Zeng y otros (2015), la gestión 

de calidad dura implica el uso de técnicas de calidad, que 
apoyan el establecimiento del orden y el control, necesario 
para aprender a mejorar y generar las condiciones para 

innovar. 
La estandarización y la reducción de la variación que podría 

derivarse de las prácticas de gestión de calidad dura hacen no 
parecen estrangular la innovación y no impiden a los 
empleados probar nuevas técnicas o nuevas ideas. Nuestros 

resultados apoyan la opinión de que la mejora continua es 
fundamental para innovación, ya que impulsa el cambio y la 

creatividad (Prajogo y Sohal, 2001; Zeng et al, 2017). Por el 
contrario, no encontramos ningún apoyo a la opinión 
alternativa de que el efecto de la gestión de la calidad del 

núcleo ( duro control de calidad) sobre la innovación es 
insignificante (por ejemplo, Song y Su, 2015), ni para Benner 

y la opinión de Tushman (2003) de que la gestión de procesos 
genera inercia, resistencia a cambio y, a su vez, puede inhibir 
la innovación. 

En lo que respecta a la gestión de la calidad suave, en algunas 
contribuciones anteriores (por ejemplo, Prajogo y Sohal, 

2004; Feng y otros, 2006) se llegó a la conclusión de que sólo 
esta dimensión puede conducir a la innovación. Sin embargo, 
contrariamente a sus conclusiones, puede fomentar la 

innovación, pero sólo indirectamente mediante la promoción 
de comportamientos proactivos. El efecto directo no 

significativo respalda el argumento de que en ausencia de 
comportamiento proactivo, el control de calidad suave no 
permite el rendimiento de la innovación. La gestión de calidad 

suave necesita fomentar una atmósfera de confianza que 
alimente la iniciativa personal de los empleados. Es necesario 

crear la infraestructura necesaria para dar a los empleados la 
oportunidad de canalizar su iniciativa en la creación de nuevas 
ideas. Nuestros hallazgos coinciden con las conclusiones de 

estudiosos como Silva y otros (2014) o Zeng y otros (2015, 
2017) en relación con el papel de la infraestructura de la 

gestión de calidad suave prácticas. El control de calidad suave 
no tiene un efecto directo en el rendimiento, pero es la forma 
de crear ambiente necesario para que otras prácticas influyan 

en el rendimiento. Por ejemplo, las prácticas relacionados con 
la gestión de los recursos humanos, como la potenciación o el 

trabajo en equipo, pueden permitir empleados para usar otras 
herramientas de control de calidad necesarias para desarrollar 
nuevas ideas. Estas conclusiones aconsejan modelando la 

relación entre las prácticas de gestión de calidad y el 
rendimiento en la secuencia de de suave a duro y luego al 

rendimiento, como sugieren Zeng y otros (2015).  
Estas conclusiones implican que considerar la gestión de la 
calidad como un conjunto de prácticas integradas en un escala 

unidimensional para analizar el vínculo entre la innovación y 
el control de calidad no es un enfoque adecuado, ya que Las 

dimensiones blandas y duras del control de calidad pueden 
jugar diferentes papeles. Por lo tanto, esta dimensión 
unidimensional puede dar lugar a resultados inconsistentes, y 

los estudiosos deberían adoptar un visión multidimensional de 
la gestión de la calidad para estudiar la innovación en el 

contexto de una iniciativa de gestión de la calidad.  
En segundo lugar, dado que el ámbito de la innovación de 
productos y procesos adoptado en este estudio abarca 

características de innovación radical, nuestras conclusiones 
muestran que ambas dimensiones de la gestión de la calidad 
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En tercer lugar, como se explicó anteriormente, la dimensión 
suave de control de calidad incluye muchos de los HPWP y, 
como en consecuencia, contribuye a configurar el contexto de 

trabajo fomentando la proactividad entre los la fuerza de 
trabajo. Este es un resultado relevante, ya que muchos de los 

estudios que analizan los antecedentes de los 
comportamientos proactivos se centran en características 
individuales como la motivación intrínseca, la orientación de 

los objetivos o la permanencia de la organización en la 
proactividad (véase, por ejemplo, Frese y Fay, 2001; 

Sonnentag, 2003; Belschak y Den Hartog, 2010). Sin 
embargo, pocos estudios han examinó el papel de las variables 
contextuales de la organización como facilitadoras de la 

proactividad (Batistič et al., 2016). Nuestros resultados 
contribuyen a esta literatura demostrando cómo las empresas 

que implementan eficazmente las características sociales de la 
gestión de calidad fomentarían la proactividad entre sus 
empleados como consecuencia. Sin embargo, contrariamente 

a lo que esperábamos, no encontramos un efecto significativo 
entre la dimensión dura de la gestión de calidad y la 

proactividad. En nuestro estudio, la gestión de la calidad dura, 
que hace hincapié en proporcionar información a los 
empleados y controlar los procesos de la organización, no 

influye directamente en la proactividad de los empleados. La 
explicación de este hallazgo podría ser que debido a que los 

comportamientos proactivos son impulsados por la 
motivación, la literatura enfatiza las prácticas de gestión de 
recursos humanos como la variables significativas que pueden 

influir en el comportamiento proactivo al aumentar la 
motivación, la capacidad y la oportunidad de rendimiento de 

los empleados (Maden, 2015; Beltrán et al., 2017).  
De acuerdo con esta literatura, las prácticas de gestión de la 
calidad pueden no ser capaces de proporcionar la motivación 

potencial para promover comportamientos proactivos.  
Cuarto, nuestros resultados apoyan la proposición de que el 

comportamiento proactivo tiene una influencia positiva sobre 
el rendimiento de la innovación. Estos resultados están en 
línea con estudios anteriores que muestran que la proactividad 

orienta a los empleados a anticiparse al cambio y la 
innovación (Crant, 2000; Grant y Ashford, 2008; Anderson et 

al., 2014). Beneficios del comportamiento proactivo se 
vuelven especialmente relevantes para las empresas que 
operan en industrias dinámicas en las que la tecnología y las 

preferencias de los clientes cambian rápidamente (Unsworth y 
Parker, 2003). Algunos estudiosos señalan la escasa 

investigación sobre el vínculo entre la proactividad y la 
innovación, dos tradicionalmente corrientes de investigación 
separadas y, además, la mayoría de los estudios empíricos que 

examinan esto relación se centran principalmente en la 
innovación a nivel individual (Unsworth y Parker, 2003; 

Fischer y otros, 2014). Si bien la mayoría de los estudios han 
explorado la aplicación top-down de proyectos innovadores, 
hay poco análisis de las iniciativas de los empleados en la 

promoción de la innovación dentro de las empresas (Rigtering 
y Weitzel, 2013); estudios que se centran en el empleado por 

lo tanto, se necesita un comportamiento y un estímulo para 
liderar la innovación. Los resultados de la El presente estudio 
contribuye a esta línea de investigación. 

Además, el control de calidad ha demostrado ser beneficioso 
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Los resultados de las estadísticas descriptivas y el análisis de 

correlación mediante el coeficiente de correlación de Pearson 
(todos los coeficientes de correlación son superiores a 0,64) 

apoyan firmemente la conclusión de que, según los auditores 
registrados del IRCA QMS, la norma ISO 9001:2015 está en 
consonancia con los conceptos modernos de gestión 

empresarial y de calidad y será una herramienta útil para las 
empresas. Esta es una contribución relevante a la validación 

de la edición de la ISO 9001:2015, y su valor para todo tipo 
de organizaciones en todo el mundo. 
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La alta dirección debe estar preparada para demostrar el 

liderazgo (además de la gestión) de su SGC. Debe 
identificarse y tenerse en cuenta el contexto de la organización 
y las necesidades y expectativas de los interesados pertinentes. 

La adopción del pensamiento basado en el riesgo requiere que 
la organización identifique y gestione los riesgos y 

oportunidades que puedan afectar al SGC y a sus resultados 
previstos. A ello deben seguir las medidas necesarias para 
hacer frente a esos riesgos y oportunidades, lo que conduce a 

la posible aplicación del análisis FODA (fortalezas, 
debilidades, oportunidades y amenazas) para la evaluación de 

los riesgos de la organización y de métodos tanto cualitativos 
como cuantitativos como el FMEA (análisis del modo de falla 
y efecto) y la matriz de riesgos para la evaluación de los 

riesgos operacionales. En resumen, la adopción de enfoques 
nuevos y reforzados en la norma ISO 9001:2015 y los siete 

Principios de Gestión de la Calidad revisados, han fortalecido 
la alineación de la norma ISO 9001:2015 con los conceptos de 
gestión moderna y de gestión de la calidad y, según los 

auditores registrados del IRCA QMS, la revisión de 2015 será 
muy valiosa para las organizaciones certificadas por la norma 

ISO 9001. 

La alta dirección y su 
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Los resultados de la investigación mostraron que las empresas 
certificadas en la industria de la bebida y el alcohol obtienen 

una serie de beneficios tanto internos como externos, entre 
ellos: conciencia de la calidad, aumento de la productividad, 

mayor participación y eficiencia del personal, mejora de la 
imagen y penetración en nuevos mercados. En lo que respecta 
a los beneficios financieros de la certificación, las 

conclusiones no son tan convincentes, ya que una empresa no 
informó de ningún beneficio financiero y el resto informó de 

que los beneficios financieros son indirectos e intangibles. En 
conclusión, puede decirse que las PYMES que desean obtener 
la certificación deben esperar ciertamente beneficios.                                   

Aunque muchos estudios se han concentrado en el análisis de 
los efectos de la aplicación de la certificación ISO 9001, sigue 

habiendo una clara necesidad de investigación en sectores 
específicos. Los administradores e investigadores en ejercicio 
podrán examinar los resultados para evaluar los beneficios y 

los puntos débiles de la certificación, identificando y actuando 
así antes y después de la certificación. 
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El propósito de este documento es investigar los motivos para 
obtener un sistema de gestión de la calidad certificado por la 

norma ISO 9000 en las pequeñas y medianas empresas 
(PYMES) y si esos motivos difieren entre las grandes 
empresas y las PYMES.                                      En este 

estudio se ha empleado un enfoque cualitativo, utilizando 
múltiples estudios de casos. La investigación primaria 

consistió en entrevistas con directivos superiores e 
intermedios de cuatro organizaciones y se complementó con 
la observación directa y el análisis documental. Las 

conclusiones de la investigación confirmaron la bibliografía 
existente. Las motivaciones más comunes para la certificación 

provenían de presiones externas, como la demanda de los 
clientes y la capacidad de participar en licitaciones públicas. 
Por lo tanto, valida que la clasificación de los motivos 

adoptada para las grandes empresas también es apropiada para 
las PYMES. La investigación también sacó a la luz una 

implicación de la certificación de la ISO que ha escapado a la 
mención en la bibliografía, a saber, la distinción entre motivos 
primarios y secundarios. Es decir, las empresas impulsadas 

por motivos externos para obtener la certificación ISO 9000 
apreciaron otros beneficios una vez que se dieron cuenta de 

todo el potencial de la norma, lo que dio lugar a motivaciones 
adicionales. 
El estudio se limitó a una sola región de Grecia y a un solo 

sector, la industria de alimentos y bebidas. Este estudio puede 
proporcionar una visión clave para que los directivos 

comprendan y evalúen adecuadamente los motivos para 
obtener la certificación ISO 9000, y para salvarlos de 
interpretaciones erróneas y conclusiones precipitadas.                                                                                                        

Dado que los datos reunidos eran longitudinales, este estudio 
ofrecía una comprensión profunda de los verdaderos motivos 

de la certificación ISO 9000. 

Motivos para obtener 

un sistema de gestición 
en las medianas y 

pequeñas empresas 
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Los sistemas de gestión de la calidad (SGC) están bien 
establecidos en las multinacionales y las pequeñas y medianas 
empresas (PYME). Para establecer y mejorar estos sistemas, 

se han establecido diversas directrices. Además, existen 
herramientas de software que permiten una autoevaluación del 

estado actual de los sistemas implantados. Sin embargo, estos 
enfoques no son apropiados para las microempresas y las 
empresas de nueva creación, ya que sus procesos son más bien 

informales o no están todavía especificados. Además, estas 
empresas suelen estar en una fase de fuerte crecimiento y 

tienen una sola persona a cargo, por lo que se enfrentan a la 
dificultad de decidir si deben aplicar un SGC y cómo hacerlo. 
El propósito de este estudio es informar de una primera 

directriz para la aplicación de un SGC para microempresas y 
empresas de nueva creación. 

Implementación de la 

ISO 9001 en pequeñas 
y medianas empresas  
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Se ha realizado una revisión de la literatura, un análisis de la 

DIN EN ISO 9001:2015, y de las microempresas y empresas 
de nueva creación. Así, se ha revelado que la necesidad de 

decidir si se implementa un SGC y la asistencia para el 
proceso de implementación es esencial para las empresas que 
se consideraron. La bibliografía se ocupa principalmente de la 

aplicación de un sistema de gestión de la calidad y/o de 
proyectos en las multinacionales y las PYMES, pero no en el 

caso de las empresas muy pequeñas. Además, los ejemplos 
prácticos han demostrado que las microempresas se enfrentan 
a dificultades a la hora de elegir e implantar un SGC; por lo 

tanto, falta una directriz práctica de implantación para estas 
empresas. 

Limitaciones para 
implementar la ISO 

9001 en empresas muy 
pequeñas  

4 

Aunque hay muchas investigaciones que tratan de la gestión 

de calidad (QM) en las PYMES, la investigación sobre la QM 
en las microempresas y las empresas de nueva creación es 
escasa. Este documento ofrece un primer enfoque para una 

guía de implementación de un sistema de gestión de calidad 
apropiado y posiblemente un sistema de gestión de proyectos 

adicional o alternativo en microempresas y empresas de nueva 
creación. Esto debería facilitar el proceso de decidir si y cómo 
implementar un sistema de gestión adecuado para tales 

empresas. 
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Las empresas de los mercados en desarrollo obtienen cada vez 
más certificaciones de terceros. Por ejemplo, el número de 

empresas certificadas por la ISO en la India pasó de 73 en 
1993 a más de 3.000 en 1998; en China aumentaron de 35 a 

8.245; y el Brasil pasó de 113 a 3.712 (Guler y otros, 2002). 
Si bien la certificación por terceros aumentó en todo el 
mundo, la tasa fue mucho más rápida en los mercados en 

desarrollo. Entre 1993 y 2002, la certificación de la ISO se 
multiplicó por 22 en los países de la OCDE, mientras que se 

multiplicó por 101 en los países no pertenecientes a la OCDE 
(Cao y Prakash, 2011). 

Incremento de las 
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¿Las certificaciones de terceros ayudan a las empresas en 
entornos institucionales débiles a tener un mejor desempeño, 

de la misma manera que ayudan a las empresas en entornos 
institucionales fuertes? Hay dos grandes diferencias entre 
estos mercados que pueden socavar esta noción. En primer 

lugar, las empresas que se encuentran en entornos 
institucionales débiles obtienen certificaciones de terceros 

para los interesados o compradores extranjeros, y no para el 
público nacional (Clougherty y Grajek, 2008). En segundo 
lugar, estos públicos extranjeros suelen hacer evaluaciones 

negativas de las empresas de entornos institucionales débiles, 
lo que denominamos "sesgo estereotipado". Los estudiosos de 

todos los campos han señalado la existencia de este sesgo, que 
se denomina de manera variada responsabilidad de origen, 
país de origen y estigma categórico (Chisik, 2003; Devers y 

otros, 2009; Pant y Ramachandran, 2012; Piazza y Perretti, 
2015). Proponemos que este sesgo estereotipado puede 

ensombrecer el valor informativo de las certificaciones de 
terceros y, por lo tanto, inhibir su efecto en el desempeño de 
las empresas en entornos institucionales débiles. Es decir, el 

débil entorno institucional perturba el proceso de señalización 
a los posibles compradores, superando la información que la 

señal de certificación de terceros debe transmitir. El resultado 
es que las certificaciones de terceros pueden no funcionar 
como se espera en esos entornos. 

Sesgos creados por 
empresas extranjera a 

las instituciones debiles 
y por ende a las 
empresas que 

comprenden estas 
instituciones. 
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Los refrendos externos y las certificaciones de terceros 
proporcionan al público información sobre los atributos de la 
organización y la calidad del producto (Lee y otros, 2017; 

Rao, 1994; Sine y otros, 2007; Upadhyayula y otros, 2017), 
que normalmente actúan para mejorar las posibilidades de 

supervivencia de la organización (Baum y Oliver, 1991; 
David y otros, 2013).  

Ventajas que aportan 
las certificaciones sobre 

los atributos de la 
empresa y calidad de 

sus productos.                                                              
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Sin embargo, el sesgo estereotipado contra las empresas de 

entornos institucionales débiles significa que las empresas de 
esos contextos suelen ser clasificadas en general como de 

mala calidad basándose únicamente en su origen geográfico. 
Este sesgo estereotipado puede interferir en la transmisión de 
información por los certificados de terceros. El público 

extranjero utiliza el sesgo estereotipado de mala calidad como 
base inicial para categorizar las empresas, filtrarlo 

eficazmente y etiquetar a todas las empresas del mismo país 
como de mala calidad (Marano y otros, 2017; Montiel y otros, 
2012). En esta situación, las señales informativas a nivel de la 

empresa, como las certificaciones, no son las señales 
dominantes a las que prestan atención los compradores, sino 

más bien el débil entorno institucional, por lo que es posible 
que las certificaciones no ayuden a las empresas (Navis y 
Glynn, 2010). 

El sesgo esterortipado 
perjudica la imagen de 
estas instituciones 

debiles basandose solo 
en su situación 

geografica  
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Pero las certificaciones de terceros sí requieren que las 

empresas hagan inversiones importantes y cambios de 
reorganización, lo que aumenta la estructura de costos de la 
empresa. Por ejemplo, las empresas certificadas realizan 

contrataciones especializadas, invierten en la capacitación de 
empleados y directivos, crean y codifican nuevas políticas 

internas y modifican los procedimientos operativos (Renuka y 
Venkateshwara, 2006; Verhoogen, 2008). Estos esfuerzos 
requieren compromisos de tiempo y recursos por parte de las 

empresas certificadoras (Parker y otros, 2019). Pero si el 
público extranjero ve a esas empresas a través del filtro de un 

sesgo estereotipado, entonces estas empresas se clasifican 
automáticamente como de mala calidad a pesar de sus 
certificaciones de terceros. Exploramos las consecuencias del 

rendimiento cuando esto ocurre, argumentando que, como 
resultado del sesgo estereotipado, las certificaciones de 

terceros pueden no conferir a las empresas beneficios en 
materia de rendimiento como ocurre en los entornos 
institucionales sólidos. 

Las certificaciones 

requieren de inversión 

IN

V
E
R

SI
Ó

N, 
TI
E

M
P

O 
Y 
ES

F
U

E
R
Z

O 
P

A
R
A 

O
B

T
E
N

E
R 

L

3 

https://reader.elsevier.com/reader/sd/pii/S1075425318304836?token=29683D2BDD36C1F430023685BE7FC7BD8C41D04B7236D2BB91B6AFF6AC1B97F3D76F980B199EE310EDED66138BAE9886
https://reader.elsevier.com/reader/sd/pii/S1075425318304836?token=29683D2BDD36C1F430023685BE7FC7BD8C41D04B7236D2BB91B6AFF6AC1B97F3D76F980B199EE310EDED66138BAE9886
https://reader.elsevier.com/reader/sd/pii/S1075425318304836?token=29683D2BDD36C1F430023685BE7FC7BD8C41D04B7236D2BB91B6AFF6AC1B97F3D76F980B199EE310EDED66138BAE9886
https://reader.elsevier.com/reader/sd/pii/S1075425318304836?token=29683D2BDD36C1F430023685BE7FC7BD8C41D04B7236D2BB91B6AFF6AC1B97F3D76F980B199EE310EDED66138BAE9886
https://reader.elsevier.com/reader/sd/pii/S1075425318304836?token=29683D2BDD36C1F430023685BE7FC7BD8C41D04B7236D2BB91B6AFF6AC1B97F3D76F980B199EE310EDED66138BAE9886
https://reader.elsevier.com/reader/sd/pii/S1075425318304836?token=29683D2BDD36C1F430023685BE7FC7BD8C41D04B7236D2BB91B6AFF6AC1B97F3D76F980B199EE310EDED66138BAE9886
https://reader.elsevier.com/reader/sd/pii/S1075425318304836?token=29683D2BDD36C1F430023685BE7FC7BD8C41D04B7236D2BB91B6AFF6AC1B97F3D76F980B199EE310EDED66138BAE9886
https://reader.elsevier.com/reader/sd/pii/S1075425318304836?token=29683D2BDD36C1F430023685BE7FC7BD8C41D04B7236D2BB91B6AFF6AC1B97F3D76F980B199EE310EDED66138BAE9886
https://reader.elsevier.com/reader/sd/pii/S1075425318304836?token=29683D2BDD36C1F430023685BE7FC7BD8C41D04B7236D2BB91B6AFF6AC1B97F3D76F980B199EE310EDED66138BAE9886


52 

 

 

Por último, la investigación sobre la certificación por terceros 
suele centrarse en el papel de la legitimación de la industria 

(Rao, 1994). La sabiduría convencional sostiene que los 
certificados de terceros proporcionan un medio alternativo 

para evaluar a las empresas y, por lo tanto, son más poderosos 
cuando la legitimidad de la industria es baja porque sirven 
como fuente de información sustitutiva (Sine et al., 2007). 

Cuando la legitimidad de la industria es alta, los certificados 
de terceros tienen poco efecto en el desempeño de la empresa, 

ya que proporcionan información redundante sobre la 
industria. Del mismo modo, examinamos cómo la 
legitimación de la industria influye en la relación entre la 

certificación de terceros y el desempeño de la empresa. Pero 
en un entorno institucional débil, sostenemos que la 

legitimación de la industria proporciona un esquema de 
categorización alternativo a las partes interesadas, que puede 
servir de contrapeso al sesgo estereotipado. La legitimación de 

la industria aumenta la familiaridad y la aceptación de los 
compradores (Aldrich y Fiol, 1994; Pollock y Rindova, 2003), 

lo que puede superar el peso del débil entorno institucional, 
permitiendo que factores a nivel de la empresa, como las 
certificaciones de terceros, se conviertan en la base para 

diferenciar entre las empresas (Navis y Glynn, 2010). Así 
pues, proponemos que para las empresas que se encuentran en 

entornos institucionales débiles, las certificaciones de terceros 
pueden ser más poderosas cuando la legitimación de la 
industria es alta, en lugar de baja. Es decir, exploramos si la 

eficacia de la certificación de terceros es lo contrario en 
entornos institucionales débiles que en entornos 

institucionales fuertes. 

Las certificaciones 
proporcionan un 

BENEFICIO para 
evaluar a una empresa 

cuando el entorno o la 
legitimidad industrial es 
debil . 
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Así como las señales de certificación pueden verse alteradas 
por factores de orden superior, también pueden ser restauradas 

por estos factores. Mostramos cómo el proceso de 
legitimación a nivel de la industria ayuda a restablecer una 
transmisión clara de la señal de certificación a los públicos 

extranjeros. Esto se debe a que la legitimación de la industria 
crea una categorización no estigmatizada, que desvía la 

atención del débil entorno institucional (Vergne, 2012). En 
este esquema de categorización alternativo, las empresas no 
son juzgadas automáticamente como de mala calidad, sino que 

se las asocia ahora con una industria que tiene una reputación 
favorable, lo que cambia la forma en que el público extranjero 

selecciona a las empresas de los entornos institucionales 
débiles. En efecto, la legitimación de la industria aumenta la 
preponderancia de ésta sobre el entorno institucional. Como 

resultado, las señales de las empresas recuperan su valor 
informativo y, por lo tanto, ayudan a mejorar el rendimiento o 

la supervivencia de las empresas.                                                         
Encontramos que las certificaciones de terceros en entornos 
institucionales débiles funcionan de manera opuesta a las de 

los entornos institucionales fuertes. La teoría existente dice 
que las certificaciones de terceros tienen un impacto positivo 

en la supervivencia o el rendimiento de la empresa cuando la 
legitimidad de la industria es baja, pero encontramos que en 
entornos institucionales débiles su efecto es negativo cuando 

la legitimidad de la industria es baja. Y cuando la legitimidad 
de la industria es alta, la teoría existente dice que las 

certificaciones de terceros proporcionan información 
redundante, por lo que su efecto en la supervivencia o el 
rendimiento de la empresa no es significativo o negativo. Una 

vez más, encontramos que en entornos institucionales débiles, 
cuando la legitimidad de la industria es alta, las certificaciones 

de terceros influyen positivamente en la supervivencia de la 
empresa. De esta manera avanzamos en nuestra comprensión 
del papel que las certificaciones de terceros desempeñan para 

las empresas de los países en desarrollo y destacamos la 
importancia del contexto institucional de origen y la forma en 

que éste configura o distorsiona las percepciones de las 
empresas y sus acciones. 

Factores que influyen 

en la percepción de la 
ISO 9001 ante el 

extranjero 
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En este estudio, probamos nuestras hipótesis propuestas 
utilizando una muestra de directores generales (CEOs) de 
empresas seleccionadas de una lista de empresas certificadas 

ISO 9001 que figuran en el Bolsa de Valores de Indonesia 
(IDX). La norma ISO 9001 es una norma de certificación 

internacional otorgada a las empresas que han adoptado una 
serie de principios de gestión de la calidad, incluida la 
atención al cliente, la innovación y los enfoques de procesos y 

la mejora continua que tiene como objetivo mejorar la calidad 
de los productos y procesos. 

Elegimos estudiar las empresas con certificación ISO 9001 
porque la calidad y la innovación son dos orientaciones 
empresariales complementarias que conducen a la mejora del 

rendimiento (Manzani y otros 2019). Terziovski y Guerrero 
(2014) observan que la certificación ISO 9001 tiene un 

impacto positivo en el proceso de innovación y en la 
capacidad de las empresas para innovar. En la misma 
(2019) demuestran que el sistema de gestión de la calidad ISO 

9000 tiene un efecto positivo en la facilitación del proceso 
creativo y la innovación. Por último, Escrig-Tena y otros 

(2018) afirman que las duras prácticas de gestión de la calidad 
en las empresas certificadas por la ISO 9001, que incluyen 
cuestiones técnicas y metodológicas, promueven la 

orientación estratégica y la El uso de tecnologías, conduce a la 
innovación de procesos y a la mejora continua. Por lo tanto, 

Las empresas certificadas por la norma ISO 9001 representan 
un contexto apropiado en el que centrarse en este estudio.  
Comenzamos considerando el marco de muestreo, utilizando 

los datos proporcionados por IDX (www.idx.co.id) y el 
Ministerio de Industria de Indonesia. Basándose en estos 

registros, hay eran un total de 1.196 empresas manufactureras 
con certificación ISO 9001 que operaban en Indonesia en 
2018. Identificamos este conjunto de datos iniciales y nos 

pusimos en contacto con todos los certificados ISO 9001 
empresas manufactureras para solicitar la participación en 

nuestra encuesta, y recibió la aprobación de 433 empresas.  
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En general, el impacto de la norma ISO 9001 en la innovación 

de productos todavía no está claro y se necesita más 
investigación sobre este tema. Mientras tanto, las empresas 

que están planeando implementar o mantener la ISO 9001 
pueden tomar en consideración este marco de investigación 
para asegurarse de que el nivel de innovación de sus 

productos aumente con la adopción de la ISO 9001. Los 
gerentes deben fi primero asegurarse de que buscan tanto la 

motivación interna como la externa. Luego, deben adoptar 
apropiadamente la norma ISO 9001 y sus principios y deben 
utilizar los requisitos de las normas en las operaciones diarias. 

Por último, deberían ser conscientes del impacto de la región, 
el sector, el tamaño y la versión estándar, y es posible que 

tengan que tomar medidas para reducir o eliminar los 
impactos negativos de estos factores. 
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La revisión de la literatura permitió conocer a profundidad el 

contenido de los SGC dentro de la aplicación empresarial, 
específicamente sus ventajas, 
desventajas, barreras y limitaciones. Es evidente en este punto 

los beneficios económicos, operativos y comerciales que una 
certificación en calidad 

aporta como factor de competitividad para las empresas; sin 
embargo, también es notorio que es un proceso complejo 
dominado por barreras de 

entradas para muchos tipos de empresas. Lo anterior ha 
ocasionado el redireccionamiento de investigaciones hacia el 

estudio de los limitantes de 
estos sistemas (Carmona-Calvo et al., 2016; Ruiz-Torres et 
al., 2015) y diseño de estrategias para mejores prácticas de 

implantación, a través la 
aplicación de casos particulares a nivel empresarial, sectorial, 

regional y nacional. 
Para las Pymes, los SGC y certificaciones son un camino 
difícil por las características propias de este tipo de empresas, 

en especial la informalidad en 
su constitución y desconocimiento del sistema industrial y de 

los principios propios de estas normas. De acuerdo con el 
reporte del BID (2014), se 
requieren de estrategias que guíen a las Pymes en estos 

proyectos, dada la alta concentración de este tipo de empresas 
en países de Hispanoamérica 

y al representativo aporte económico resultante de su 
desarrollo productivo y empresarial.  
Específicamente para los datos analizados en este caso de 

estudio, se encontró que las pymes certificadas no superan el 
2% del total. Esta proporción 

es alarmante al considerar que las pymes representan 
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3. Resultados 
La caracterización de las empresas encuestadas permiten 

conocer su distribución por actividad económica, en donde, el 
44% pertenecen al sector 

industrial, 32% al sector salud, 6% al sector construcción, 3% 
se desarrollan en el sector turismo y 3% en tecnologías de 
información. El 12% 

restante en otros sectores no especificados. 
En cuanto al ente certificador, aproximadamente el 92% 

cuentan con certificación expedida por ICONTEC. 
Para el análisis de los datos, las respuestas se agruparon por 
cada requisito de la norma. A continuación se presentan los 

resultados principales: 
P1. Requisitos Generales: Los requisitos generales se resumen 

en la identificación de procesos estratégicos, de apoyo y 
misionales de la 
organización. Los resultados de la medición indican un grado 

de dificultad moderado para el 53% de las empresas.  
P2. Gestión Documental: Las preguntas de este punto se 

relacionan con el establecimiento de políticas y objetivos de 
calidad, elaboración de 
procesos y procedimientos, y manual de procedimientos para 

el control de documentos y registros. Se obtuvo como 
resultado que el control de 

registros se considera de fácil de implementación para el 65% 
de la muestra encuestada, mientras que la elaboración del 
manual de procesos y 

procedimientos fue de dificultad moderada para el 41% de 
estas pymes. En cuanto al establecimiento de políticas y 

objetivos de calidad, la dificultad 
fue mayor para el 65% de las empresas.  
P3. Responsabilidad de la Dirección: Este requisito abarca 

varios puntos cruciales en el proceso de certificación, entre 
ellos la consecución de 

recursos, motivación, políticas y objetivos, planeación 
estratégica, comunicación con clientes y proveedores, y roles 
y responsabilidades dentro del 

proceso. El tema de consecución de recursos, al igual que la 
definición de políticas, objetivos y motivación inicial fue 

valorado de alta dificultad por el 
47% de los encuestados. Además, el 59% de las empresas 
argumenta que la dificultad aumenta al relacionar los 

objetivos de calidad dentro de la 
planeación estratégica. 

Consecuente con lo anterior, otro de los puntos críticos del 
sistema es determinar los roles y responsabilidades por parte 
de la dirección, siendo de 

dificultad superior para el 41% de las pymes; a esto se suma 
como barrera adicional, la ejecución de las funciones de 

control en la realización de 
comités de calidad y evaluación de indicadores. 
Adicionalmente, establecer canales de comunicación internos 

entre los nuevos roles, supone una 
limitación para el 41% de la muestra, mientras que los 

procesos de comunicación con clientes y proveedores fue de 
fácil implementación por este mismo porcentaje de empresas.  
P4. Gestión de Recursos: se evaluaron 4 componentes de este 

requisito: suministro de recursos, talento humano, 
infraestructura y medio 

ambiente. El componente de suministro de recursos ligado a la 
gestión de compras y relación con proveedores fue 
considerado de fácil 

implementación por la mayoría de empresas. Sin embargo, el 
ítem de infraestructura y talento humano para asumir roles 

dentro del SGC fue de alta 
dificultad para el 50% de estas pymes. 
P5. Realización del Producto/Prestación del Servicio: Este 

ítem evaluó el grado de dificultad en los procesos de 
realización del producto y/o 

prestación del servicio, y los puntos críticos para establecer 
mediciones y controles en estos procesos. El 76% de las 
pymes encuestadas expone mayor grado de dificultad en los 

procesos de medición y control que en los procesos de 
producción; sin embargo, contar con procesos estandarizados 

y documentados fue complicado para el 47% de estas.  
Además, al indagar acerca de los procesos de diseño y 
desarrollo (DD), se encontró que menos del 20% cuentan con 

departamentos estructurados a 
estas funciones. Los resultados obtenidos en cuanto a 

operaciones básicas de planificación, registro y control, 
demuestran que el registro es una 
operación con grado de dificultad menor a moderada, mientras 

que la planificación y el control son considerados de dificultad 
superior por el 60% y el 

71% de la muestra, respectivamente. 
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1.1. Revisión de la literatura 
En la difusión de los SGC, Deming y Juran intervinieron con 

la construcción del modelo japonés de la calidad, cuyas 
técnicas fueron referencia para el 
control de calidad en todas las operaciones y procesos a nivel 

mundial; siendo además, el propulsor de los actuales sistemas 
y certificaciones en 

calidad (Aldana et al., 2011). 
El primer estándar de importancia internacional fue ISO 31, el 
cual, unificó las unidades de medida en el sistema 

internacional (ISO, 2013). 
Posteriormente, en 1987 se emite la primera norma de Gestión 

de Calidad ISO 9000, relacionada con tratamiento de producto 
no conforme y diseño 
primario del SGC (Martínez-Caro & Martínez-García, 2009). 

Desde entonces, la familia de normas ISO 9000 y 9001 son 
altamente reconocidas en 

términos de estandarización de procesos (ISO, 2014), 
haciendo de la gestión de calidad, el pilar fundamental de 
competitividad empresarial 

(Carmona-Calvo et al., 2016; Ruiz-Torres et al., 2015). 
De acuerdo con ISO (2013), la serie de normas relacionada 

con los SGC, se clasifica principalmente en ISO 9000 
(fundamentos y vocabulario), ISO 
9001 (requisitos), ISO 9004 (directrices para la mejora del 

desempeño) e ISO 19011 (auditorías en SGC y sistemas 
medioambientales). De este 

conjunto, la norma con mayor reconocimiento mundial es la 
ISO 9001: 2008, certificando alrededor de 1.200.000 
empresas en más de 180 países 

(ISO, 2014). Esta norma fue actualizada en el año 2015 por la 
norma ISO 9001:2015, caracterizada “de alto nivel” por 

mayor grado de compatibilidad 
con otras normas internacionales. Además, presenta cambios 
importantes en la planificación y el liderazgo, mayor detalle 

en la gestión del cambio y 
énfasis en el enfoque basado en procesos. Esta norma deroga 

las certificaciones ISO 9001:2008 en septiembre de 2018 
(Bureau Veritas, 2015; 
Fonseca, 2015; ISO, 2015). 

La reciente actualización no ha sido acogida por los 
empresarios como una oportunidad, sino como una barrera 

que limita el acceso a la implantación 
de un SGC y su respectiva certificación. La exigencia de 
liderazgo y compromiso gerencial con profundización en los 

objetivos de calidad, agrega 
complejidad a los sistemas empresariales que aún no cuentan 

con una estructura organizacional formal, como ocurre en el 
caso de las Pymes (RuizTorres et al., 2015). Dado esto, desde 
la investigación y la academia debe apoyarse la realización de 

estudios que identifiquen barreras de entrada a 
estos sistemas, considerando la caracterización de las Pymes y 

permitiendo el diseño de estrategias que minimicen estas 
debilidades empresariales 
(BID, 2014). 

En este sentido, la literatura científica reporta investigaciones 
relacionadas con los beneficios y barreras en la implantación 

de un SGC, categorizados 
en temas relacionados a la motivación, beneficios, barreras, 
resultados de implementación y certificación ISO 9001:2008 

(Morelos, Fontalvo, & 
Vergara, 2013; Nava & Rivas, 2008; Ríos, 2014; Rusjan & 

Alič, 2010; Sampaio et al., 2009; Yáñez, 2008). Estos estudios 
se analizan además desde la 
perspectiva del cliente y en comparativos por tipo de empresa 

y sectores económicos (Carmona-Calvo et al., 2016). 
Otras investigaciones se enfocan en comparar la filosofía de la 

Gestión de la Calidad Total (GCT) con los SGC en términos 
de resultados empresariales, 
concluyendo que la GCT tiene mayores beneficios a largo 

plazo para la organización (Martínez-Costa & Martínez-
Lorente, 2008). Esta diferencia se 
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Investigaciones puntuales se han centrado en el estudio de las 
barreras y restricciones de las Pymes en los procesos de 
certificación, justificado en 

que son empresas de alta concentración en la región 
hispanoamericana con gran aporte económico al desarrollo de 

las naciones (BID, 2014; RuizTorres et al., 2015). Estas 
empresas son a la vez, las más vulnerables a estos sistemas 
por sus limitaciones en formación administrativa y gerencial 

(Salaheldin, 2009; Sukier, Neira, Portillo, Hernández-
Fernaández, & Fábregas, 2017). 

En este sentido, Bribiescas y Romero (2014) desarrollaron un 
modelo para la implementación de un SGC en Pymes de la 
ciudad de Juárez (México), 

concluyendo que las variables que afectan a este tipo de 
empresas en los procesos de calidad son las entregas a tiempo, 

flexibilidad del proveedor, 
calidad del producto, capacidad del proceso y reducción de 
costos y desperdicios. Como recomendación para superar 

estas debilidades, enfatizan en la 
estandarización de operaciones y procesos, reducción de 

costos y mayor compromiso directivo. De igual forma, Lima y 
Colmenares (2014) 
identificaron la planeación estratégica a largo plazo y toma de 

decisiones con base a indicadores como principales 
dificultades en la implantación de 

un SGC en las Pymes del estado de Lara (Venezuela).  
Aunque en Colombia poco se ha abordado este tema de 
investigación, resaltan trabajos como el de Fraile (2007) con 

la construcción de un 
diagnóstico de las prácticas administrativas que han guiado a 

las Pymes de Boyacá en los procesos de certificación en 
calidad. En este trabajo se 
evaluaron aspectos de planeación, administración de recurso 

humano, formación y capacitación, control de producción, 
auditoría y control. En 

comparación de cada uno de estos puntos con dos empresas 
casos de éxito en esta certificación, se concluye que en las 
Pymes predomina la carencia 

de manuales de calidad, controles visuales, capacitación del 
recurso humano y planeación estratégica, y dominio de cultura 

organizacional resistente 
al cambio. 
Así mismo, Ríos (2014) concuerda con Fraile (2007) en que la 

planeación estratégica es la principal dificultad para las Pymes 
colombianas en el 

proceso de implantación de un SGC. El autor defiende además 
que la deficiencia de la planeación estratégica integral es la 
causa del corto tiempo de 

vida de estas empresas en el mercado de competencia, 
calculado en 12,5 años aproximadamente. 

Por su parte, Echeverry y Restrepo (2007) evaluaron el 
cumplimiento de requisitos técnicos de la norma ISO 
9001:2008 en pymes certificadas en dos 

ciudades del departamento de Risaralda, Colombia. Este 
trabajo indica al recurso humano como variable clave en los 

procesos de calidad, resaltando 
la necesidad de compromiso y dedicación a los procesos de 
certificación en calidad. Como factor crítico en la 

implementación de estos sistemas, las 
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El objetivo de este trabajo fue investigar la implementación 

del modelo de gestión de calidad total en el contexto de las 
empresas brasileñas registradas en la ISO 9001 de las 

PYMES, un entorno crítico para la gestión de calidad total. 
Por lo tanto, el La pregunta de la investigación fue: ¿están las 
PYMES brasileñas evolucionando hacia la gestión de la 

calidad total? En consecuencia, nosotros comprobamos si la 
gestión de calidad total es un modelo robusto tanto para las 

PYMES como para las grandes empresas. 
En la sección 4, argumentamos que, en el contexto particular, 
el liderazgo está más preocupado con las prácticas de gestión 

de calidad total que con los resultados de calidad. Aunque la 
empresa debe llevar a cabo actividad de mejora de la calidad 

para mantener su certificado, parece que la mayoría de esas 
actividades consisten en medidas correctivas ineficaces.  
Esos resultados corroboran las conclusiones de Feng, 

Terziovski y Samson (2007), que sostuvo que un certificado 
ISO 9001 por sí mismo no conduce necesariamente a la 

mejora en el desempeño. El compromiso de la organización 
con la calidad es un factor crítico para lograr mejora del 
desempeño. 

El compromiso con la calidad significa implementar las 
prácticas de calidad adecuadas para materializar los principios 

de calidad. Sin embargo, la elección de una práctica de 
calidad adecuada no es suficiente. También es necesario 
utilizar las prácticas de calidad de manera adecuada para 

mejorar el desempeño. El resultado del estudio empírico 
plantea la siguiente pregunta: ¿las empresas 

del contexto estudiado que implementa las prácticas de 
calidad solo para mantener sus certificados ISO en lugar de 
hacerlo para mejorar su desempeño? 
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Este estudio sugiere que las PYMES brasileñas carecen del 

elemento de mejora continua y por eso, están obligados a 
evolucionar hacia el modelo tradicional. Se deben tomar 
medidas para mitigar la falta de conocimiento de la gestión de 

calidad total y avanzar hacia su plena aplicación.  
Las investigaciones futuras deberían considerar la 

investigación del rechazo de las hipótesis H4 (El liderazgo 
está positivamente relacionado con el módulo de gestión de la 
calidad) y el H7 (el módulo de gestión de la calidad está 

positivamente relacionado con el rendimiento de los procesos) 
y el papel que desempeñan las auditorías en el avance hacia la 

gestión de la calidad total. Además, no corroboran la 
declaración de Prajogo y Brown (2006) de que la certificación 
ISO 9001 es la el primer paso para el viaje de calidad total.  

En relación con la robustez del sistema de gestión de calidad 
para las PYMES, la investigación futura también debería 

considerar la aplicación del mismo modelo en poblaciones 
diferentes, con grados de madurez más altos, que no 
implementan sistemas de calidad basados en el modelo ISO 

9001. Eso permitirá una comparación de resultados. También 
se puede considerar una comparación longitudinal para 

estudiar si las empresas mejoran su sistema con el tiempo y si 
un sistema que alguna vez lo hizo no impulsar los resultados 
permitiría, unos años más tarde, llevar a cabo el rendimiento 

en un de una manera más apropiada y eficiente.  
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Las pautas de gestión organizativa desempeñan un papel 
importante en la creación de ventajas de las organizaciones. 

Tener un sistema de gestión certificado deja de ser visto sólo 
como un aspecto de la competitividad, y se está convirtiendo 

lentamente en una necesidad resultante de la presión de los 
clientes. Cada vez más organizaciones están empezando a 
tratar tal sistema no sólo como un mecanismo para lograr la 

supuesta organización rendimiento, sino también como punto 
de partida para la construcción de más complejos, sistemas de 

gestión integrada. La norma internacional ISO 9001: 2015 
favorece esto. Como un gran número de organizaciones ya 
han implementado una calidad sistema de gestión basado en la 

norma ISO 9001, parece aconsejable reevaluar las condiciones 
de aplicación, así como los beneficios previstos y logrados 

para permitir la hábil aplicación de ese sistema en otros, 
principalmente en las PYMES. Para ello con ese fin, se 
llevaron a cabo estudios piloto para reunir información de los 

expertos organizaciones encuestadas, principalmente en el 
sudeste de Polonia. Sobre la base de la investigación, se 

resultó ser eso: personas competentes en forma de 
representantes de la alta dirección creen que los sistemas de 
gestión de calidad que se han aplicado en sus organizaciones 

demuestran ser eficaces. En consecuencia, los objetivos 
previstos han sido logrados. Al planificar la aplicación de 

sistemas de gestión de la calidad, la requisitos previos 
relacionados con el deseo de mejorar la organización y la 
gestión prevalecer el sistema. El segundo objetivo es mejorar 

la calidad de los productos, mientras que el tercero es el 
objetivo de marketing asociado a la mejora del prestigio de la 

empresa. El premisa muestra la voluntad de ser una 
organización bien gestionada, que, como que la investigación 
ha demostrado, es posible de lograr. Los beneficios internos 

esperados son principalmente el deseo de mejorar y como 
beneficios internos logrados en las respuestas mencionadas: 

reducción/eliminación de los problemas de organización y 
reducción/eliminación de deficiencias y productos no 
conformes. Los beneficios externos previstos son 

principalmente el fomento de la confianza y la credibilidad en 
los ojos de los clientes. El efecto externo de la 

implementación del sistema fue manteniendo los clientes 
existentes y atrayendo a otros nuevos. Es en el actual entorno 
competitivo información muy positiva para la aplicación de 

QMS. La mayoría de los Plenipotenciarios encuestados creen 
que el 

sistema implementado es eficaz, lo que apoya la aplicación de 
dichos sistemas. 
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Discusión de los resultados 
Como puede observarse en el cuadro 1, las razones principales 

para la aplicación del sistema son diferentes. Como la razón 
principal para la implementación de la gestión de calidad los 
encuestados manifestaron "la voluntad de mejorar el sistema 

de organización y gestión". Otras razones para aplicar el 
sistema fueron "la voluntad de mejorar la calidad de los 

productos y servicios" y "el objetivo de comercialización", 
mejora del prestigio de la empresa". Es extremadamente 
constructivo que los directivos son conscientes de la 

necesidad de mejorar la organización, la gestión y la 
necesidad de mejorar continuamente la gestión de la 

organización, también en lo que respecta a 
calidad entendida como satisfacción del cliente.  
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En lo que respecta a los beneficios externos (Cuadro 3), el 
más esperado es construyendo la confianza. El siguiente, que 
también es un beneficio externo, es observar un aumento de la 

credibilidad a los ojos de los clientes. 
Al analizar las respuestas de los encuestados sobre los 

beneficios esperados de la implementación del SGC (Fig. 2), 
se puede ver que la abrumadora La mayoría de las respuestas 
en términos de beneficios esperados (alrededor del 98,6%) 

confirman que los beneficios esperados están presentes. Sin 
embargo, la mayoría de las respuestas son protectoras que 

corresponde a la respuesta "más bien sí". Sin embargo, esta 
información es probablemente favorecido por personas 
relacionadas con los sistemas de gestión, pero debería 

principalmente ser visto como positivo por las organizaciones 
en las que estos sistemas han se ha implementado.  
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La ISO 9001 es un programa de cambio y como tal provoca 

obstáculos organizativos generales en su aplicación. Las 
conclusiones del presente estudio identifican los obstáculos a 

la práctica de la gestión y a las empresas interesadas en 
obtener la certificación ISO 9001, obstáculos que no son todos 
consistentes. Basándonos en nuestros hallazgos hacemos 

varias recomendaciones para ayudar a las empresas en su 
preparación para la certificación ISO 9001. Al mejor del 

nuestro conocimiento este es uno de los pocos artículos que se 
centran únicamente en los obstáculos encontrados durante la 
aplicación de la norma ISO 9001.                                                                

La consideración de las formas de reducir la burocracia y la 
complejidad de la implementación debe realizarse adoptando 

un enfoque de gestión de procesos internos (Murmura & 
Bravi, 2017). La satisfacción de los requisitos de la norma 
depende en gran medida de la motivación interna de las 

empresas y de su voluntad de mejorar (Gotzamani, 2010). La 
introducción de sesiones de capacitación y educación mucho 

antes de que comience la implementación hace que todos los 
empleados formen parte del programa de gestión del cambio. 
Se debe prestar especial atención a los trabajadores de más 

edad que han adquirido experiencia a lo largo de los años; no 
pueden reconocer la necesidad de cambio ni ajustarse a las 

nuevas normas y obligaciones. La educación y la capacitación 
constantes influirán en la cultura de la calidad y en la 
participación de los empleados en los esfuerzos de calidad. De 

este modo, tanto la dirección como los empleados se sentirán 
cómodos con el cambio, que es un componente clave para 

lograr la transformación de la organización. Comprender no 
sólo los cambios que traerá consigo la norma, sino también los 
beneficios que se obtendrán para la empresa y sus empleados, 

es otra empresa importante. De este modo, se incrementan las 
posibilidades de que los empleados estén dispuestos a cambiar 

y a aceptar el cambio, reduciendo la resistencia; también 
estarán más motivados para aprender y mejorar. En todos 
estos esfuerzos, la alta dirección debe mostrar fe en el cambio 

y una motivación para la aplicación, destacando los beneficios 
de 

ISO 9001 a los empleados. A este respecto, la dirección debe 
aprender de los nuevos conceptos introducidos a la empresa 
pero al mismo tiempo debe entender las demandas y 

necesidades de la empleados. Por último, los consultores 
externos deben ser entrevistados y seleccionados en base a 

su adecuación al programa y a la cultura de la empresa 
específica y no sobre la base de la reputación y el 

ISO 9001 cambios y 

obstaculos en la 
organización 
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Como enfatizan Murmura y Bravi (2017), las empresas más 

pequeñas sufren más que las grandes de las dificultades para 
adoptar la norma ISO 9001. Lo que da un peso considerable al 
presente estudio es que el sector de alimentos y bebidas y las 

pymes se encuentran entre los pocos contribuyentes a la 
economía griega, estado en una recesión económica durante 

los últimos años. 

OBSTACULOS PARA 
LAS PYMES EN LA 

IMPLEMENTACIÓN 
DE LA ISO9001 
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Los resultados del presente trabajo evidencian que los 
obstáculos a la ISO 9001 que experimentan las PYMES están 

asociados principalmente a la burocracia, la demanda de 
dinero, tiempo y recursos, la falta de compromiso de la alta 

dirección y la reacción de los empleados. Las habilidades del 
gerente de calidad, la falta de apoyo de personal 
experimentado, pero no educado y las acciones del consultor 

externo también fueron inconvenientes o, en algunos casos, 
contribuciones potenciales, que son interesantes pero todavía 

algo inexploradas en la literatura y que merecen un mayor 
estudio. Está claro que los obstáculos que encuentran las 
empresas son diferentes. Anticipamos esto, basándonos en los 

hallazgos de nuestra investigación, ya que la aplicación de la 
norma depende de la gestión y organización de la empresa y 

factores como el compromiso, la motivación, el liderazgo y el 
contexto organizacional en general de los empleados son 
diferentes e influyen en la eficacia de la certificación en 

consecuencia. . Ciertas dificultades pueden ser consecuencias 
inevitables de la implementación de ISO 9001 y otras pueden 

resultar de la falla en el uso apropiado de la norma. 
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La Organización Internacional de Normalización (ISO) es la 
organización más popular y reconocida a nivel mundial en 

materia de calidad. Este organismo cuenta con más de 180 
países miembros. El objetivo principal de esta organización es 
apoyar al gobierno, a los fabricantes, al sector empresarial y a 

otras industrias mediante el establecimiento de principios de 
gestión de la calidad. ISO 9001 es una norma de gestión de la 

calidad ampliamente aceptada de la línea ISO 9000. Tras una 
serie de estudios, los expertos han recomendado la norma ISO 
9001 para llevar a cabo con éxito un proyecto de construcción, 

ya que el coste, el tiempo y la calidad son aspectos 
fundamentales. Empresas de todo el mundo, grandes o 

pequeñas, públicas o privadas, han aceptado este sistema. 
Además, el establecimiento de un método comprensible para 
el afiliado de las organizaciones y la gestión del método 

mediante planes estratégicos que apoyan la norma ISO 9001.  
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Este estudio tiene como objetivo analizar los principales 
beneficios observados debido a la implementación y 
certificación de la ISO 9001:2015 en empresas brasileñas. 

Para realizar este análisis se realizó una encuesta a 
profesionales del mercado. Los datos fueron tratados 

estadísticamente. En primer lugar, se calculó el Alfa de 
Cronbach para comprobar la fiabilidad de la muestra y se 
realizó un Escalamiento Multidimensional para eliminar 

posibles valores atípicos. Luego, se llevó a cabo un Análisis 
Factorial Exploratorio para identificar las variables que 

engloban la mayor parte de la varianza de la información y 
asignarlas en factores. Se verificó que de las 12 variables 
analizadas, 7 se ubicaron en dos factores que explicaron el 

70,913% del modelo. En cuanto a los impactos resultantes de 
la implementación de la ISO 9001, el enfoque de este artículo, 

la literatura académica, presenta estudios que demuestran una 
relación positiva entre esta implementación y el buen 
desempeño en términos de gestión y competitividad, así como 

estudios que no llegan a conclusiones efectivas sobre esta 
relación (Murmura & Bravi, 2017). Es importante señalar que 

aunque la norma ISO 9001 ha revisado a lo largo de su 
historia, se puede aprender mucho de los resultados de la 
investigación sobre el tema, incluso aunque se basaban en 

versiones anteriores de la norma. 

Impactos de la 

implementación de la 
ISO 9001 

B
E
N

EF
IC

IO
S 
D

E 
L

A 
I
M

PL
E

M
E
N

T
A

CI
Ó
N 

IS
O 

90
01 

2 

http://www.tandfonline.c
om.upc.remotexs.xyz/doi/

full/10.1080/14783363.2
020.1756246?scroll=top

&needAccess=true  

Empezando por los estudios que demuestran una relación 

positiva entre la certificación y beneficios, el trabajo de 
Kakouris y Sfakianaki (2018), estos autores realizaron cuatro 

estudios de casos en empresas griegas de alimentos y bebidas, 
utilizando entrevistas y documentales análisis. Para la 
estructuración del protocolo de investigación, inicialmente se 

basaron en una literatura examen mediante el cual fue posible 
identificar los beneficios internos y externos resultantes de la 

aplicación de la norma ISO 9001. Los siguientes elementos 
fueron identificados como internos beneficios: mejor garantía 
de calidad y procedimientos documentados, mejoras en la 

producción los costos y la productividad en general, las 
mejoras en la eficiencia y la motivación de empleados y 

reducción de errores y defectos. Los beneficios externos se 
identificaron como mejoras en la satisfacción de los clientes, 
el aumento de las ventas, el incremento de la cuota de 

mercado y la mejora la imagen de la empresa. Después de 
llevar a cabo los estudios de casos en las empresas 

mencionadas, Kakouris y Sfakianaki (2018) identificaron 
beneficios tanto internos como externos, pero no pudieron 
para demostrar directamente los beneficios financieros. De 

cerca, Murmura y otros (2017), en parte de su estudio, evaluó 
los beneficios de la aplicación de la norma ISO 9001 en 522 

empresas italianas, observando que la Los principales 
beneficios estaban relacionados con la organización interna, 
las oportunidades de negocio y el aumento prestigio y 

reputación. 
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Este estudio hace varias contribuciones a la literatura de 

gestión de operaciones. En primer lugar, este estudio 
contribuye a la literatura mediante la contabilidad de la red 
integrada de una empresa. Los estudios previos a menudo 

discuten la ISO 9001 para obtener mejores resultados 
operacionales (por ejemplo, Curkovic y Pagell, 1999) sin 

considerar la la topología de la red de la cadena de suministro 
integrada. Los resultados mixtos de los estudios anteriores 
sobre el efecto de la ISO 9001 sobre el rendimiento puede 

deberse en parte a que no se ha tenido en cuenta la posición de 
la red (por ejemplo, Martínez-Costa et al., 2009). Los 

resultados empíricos muestran que la topología de la red de la 
cadena de suministro de una empresa puede fortalecer o 
debilitan la eficacia de la norma ISO 9001. Lo más importante 

es que los resultados demuestran que la ISO 9001 
complementa una estructura de red preferible en lugar de 

sustituir los efectos de la red. ISO 9001 conduce a más 
ganancias de productividad en entornos de alto cierre de red y 
alta centralidad de red. En es decir, empresas que están bien 

integradas en la red de la cadena de suministro, es decir, que 
residen en una densa red de egonetas,  

y se ubica en un lugar central, puede esperar obtener los 
mayores beneficios de productividad de la ISO 9001. Por el 
contrario, la ISO 9001 es menos efectiva cuando las empresas 

están más aisladas en la cadena de suministro es decir, 
ubicándose en una red de ego disperso, y en la ubicación 

periférica de la red de la cadena de suministro.  
Encontramos que, para un sistema que enfatiza la 
documentación, la repetibilidad, y el seguimiento del 

funcionamiento estándar procedimientos, la ISO 9001 
requiere información fiable de los socios de la red local (alto 

cierre de la red) 

Resultados 
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En segundo lugar, la mayoría de las investigaciones sobre la 
cadena de suministro y las operaciones que adoptan una 

perspectiva de red han se centró en los efectos de la topología 
de red en el rendimiento de la innovación (por ejemplo, 

Bellamy et al., 2014). Investigación apoya en general la 
opinión de que la innovación tiene un enfoque más 
exploratorio (marzo de 1991). Este estudio complementa los 

estudios existentes examinando la norma ISO 9001, que tiene 
un enfoque de explotación (Benner y Tushman, 2002). 

Investigaciones anteriores indican que las empresas con un 
bajo cierre de red adquieren beneficios de innovación (Zaheer 
y Bell, 2005). Sin embargo, esta investigación encuentra que 

un alto cierre de la red aumenta la ISO 9001 efectividad. Es 
decir, las actividades de explotación requieren un entorno de 

cierre de red elevado para ser eficaces.  
En cierto sentido, un sistema ISO 9001 requiere socios de la 
red que puedan trabajar estrechamente para facilitar la 

creación de conocimientos altamente especializados para el 
perfeccionamiento de sus procesos básicos. Una de las 

principales preocupaciones de La ISO 9001 es también que su 
dependencia de la documentación bloquearía la innovación. 
Dado que una empresa necesita tanto actividades de 

exploración (por ejemplo, innovación) y explotación (por 
ejemplo, ISO 9001) para tener éxito desde el punto de vista 

financiero (Raisch et al., 2009), una interesante pregunta de 
investigación futura es explorar una configuración de red que 
pueda reconciliar o exacerbar las tensiones entre la innovación 

y las actividades de tipo ISO 9001. 
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El desarrollo y la inversión en innovación y de la innovación y 
la aplicación de un enfoque sistémico en este sentido es un 

requisito previo para el desarrollo del rendimiento de la 
empresa, una condición de la organización, un requisito 
previo para la competitividad y la competitividad y 

supervivencia en el mercado. El sistema organizativo global 
de gestión, así como la estrategia de la organización, como 

componentes esenciales deben implementar subsistemas de 
planificación, desarrollo y gestión de la innovación. Es 
precisamente el sistema de gestión de la calidad el que 

representa el pilar o la base para estimular el desarrollo 
innovador desarrollo y el pensamiento creativo, especialmente 

basado en la promoción de la importancia y el respeto 
coherente del principio de liderazgo, la pequeña mejora 
incremental y la medición del nivel de consecución de 

determinados objetivos a nivel de cada proceso. 
Pero los estudios empíricos sobre la relación entre ISO 9001 y 

las innovaciones presentan resultados contradictorios. 
Algunos estudios empíricos demuestran una influencia 
positiva de la norma ISO 9001 en la innovación, mientras que 

otros demuestran resultados opuestos. De acuerdo con esto, 
nuestra investigación se centra en un estudio relacionado con 

empresas montenegrinas. 

Estudios de la 
innovación de la norma 
ISO 9001 
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Los resultados muestran que la relación positiva hipotetizada 
entre la certificación ISO 9000 y el rendimiento de la 
innovación está respaldada, ya que el coeficiente de la norma 

ISO sobre las actividades de innovación es positivo y 
estadísticamente significativo. Por lo tanto, podemos sugerir 

que la aplicación del sistema de gestión de la calidad (ISO 
9001) crea un entorno productivo para la innovación porque 
incluye principios que son congruentes con la innovación. 

Estos resultados deberían estimular a más empresas 
montenegrinas a adoptar prácticas de calidad, al mismo 

tiempo, a ser más innovadoras. Sin embargo, centrarse en un 
solo país limita nuestra conclusión y subraya la necesidad de 
investigar si otros países tienen las mismas experiencias.  

Estudios de la 

innovación de la norma 
ISO 9001 

    

Este tipo de comprensión moderna de la innovación se apoya 

también en los principios y requisitos de la serie de normas 
ISO 9000, que precisamente a través del desarrollo de esta 

norma estimulan el desarrollo de objetivos progresivos 
medibles, cuya consecución debe ser probada a través de esta 
auditoría del sistema, que de hecho representa una mejora del 

rendimiento de la organización. 
De esta manera se asegura que además de la eficacia necesaria 

el sistema tenga también la eficiencia obligatoria, es decir, que 
pueda demostrar su desarrollo y mejoras. Numerosos 
investigadores en este ámbito y la filosofía de la serie de 

normas indican la necesidad de pequeñas mejoras continuas, y 
no de grandes empresas tecnológicas ocasionales, que suelen 

implicar enormes inversiones y transformaciones, es decir, 
conducen a la obligación de la reingeniería como un 
procedimiento muy costoso, que requiere mucho tiempo y 

cuyo resultado es incierto. 

Estudios de la 

innovación de la norma 
ISO 9001 
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En cada etapa del proceso de investigación, se preguntó a los 

encuestados sobre el grado en que lograron sus objetivos y las 
tareas que realizaban en el área de gestión de la calidad. Los 
resultados se presentan en la Figura 1 (los encuestados 

evaluaron la influencia utilizando una escala de cinco puntos: 
de 1 - nivel de realización muy bajo a 5 - nivel de realización 

muy alto). 
Los resultados presentados en la Figura 1 Sugerir las 
siguientes conclusiones: 

El grado de consecución de los objetivos en el ámbito de la 
calidad no ha fluctuado significativamente a lo largo de los 

años. Sin embargo, de las entrevistas directas realizadas, 
resultó que luego de la cancelación del certificado, los 
objetivos incluidos en la política de calidad en muchos casos 

no fueron actualizados. 
El nivel de calidad de los servicios prestados ha ido 

mejorando con los años a pesar de abandonar el certificado. 
La situación se puede explicar por la continuación de los 
comportamientos positivos que se desarrollaron a lo largo de 

los años. 
Junto con el abandono del certificado y la limitación del 

número de auditorías, disminuyó la implicación de los 
empleados en el desarrollo del sistema de gestión de la 
calidad. Los empleados no sintieron la necesidad de proponer 

cambios que pudieran iniciar un proceso de mejora.  
El nivel de satisfacción del cliente con los servicios prestados 

por la organización no cambió de manera notable. Esto puede 
sugerir que el aspecto de marketing resultante de la posesión 
de un certificado es de poca importancia para los clientes y 

que la falta de un certificado no afectó negativamente la 
calidad de los servicios prestados. 

La cooperación con los eslabones de la cadena de suministro 

Mejoras de los procesos 

con la norma ISO 9001 
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Un paso adicional al proceso de investigación fue determinar 
las relaciones que existen entre los aspectos estudiados (ref. 

Tablas IV-VI ). Las relaciones mutuas se examinaron 
mediante análisis de correlación bivariante (correlación lineal 

de Pearson). 
Análisis de los datos contenidos en las Tablas IV-VI indica 
que existen relaciones estadísticamente significativas, lo que 

permite sacar las siguientes conclusiones: 
El análisis de los datos de 2008 muestra que los gerentes 

reconocieron que la participación de los empleados en la 
mejora del sistema de gestión de la calidad es clave para la 
implementación de los objetivos adoptados y la mejora en la 

calidad de los servicios. Este tipo de opiniones son bastante 
comunes en la literatura sobre el tema y están confirmadas por 

otros estudios ( Fonseca y Domingues, 2018 ; Ismyrlis y col. , 
2015 ). 
Un estudio de los datos obtenidos en 2012 indica que la 

participación de los empleados puede tener un impacto 
significativo en la cooperación entre organizaciones dentro de 

la cadena de suministro. Este tema parece estar justificado 
porque la cooperación beneficiosa con los proveedores 
requiere un compromiso significativo de ambas partes para 

elaborar una estrategia común e intercambiar información. 
Estas actividades no serán efectivas sin la participación total 

de los empleados, lo que puede traducirse en el 
fortalecimiento de las relaciones dentro de la cadena de 
suministro ( Wolniak, 2013 ; Pang y Tan, 2018 ).  

Por otro lado, en la última etapa del estudio, la participación 
de los empleados disminuyó significativamente. Los gerentes 

en este estudio reconocen que la implementación efectiva de 
los objetivos de calidad es posible cuando estos objetivos 
están estrechamente relacionados con la estrategia de servicio 

al cliente adoptada. 

Investigaciones de la 
implementación de la 

norma ISO 9001 
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Al resumir los resultados obtenidos, es muy difícil determinar 
si el abandono del certificado ha tenido efectos negativos en 

las organizaciones encuestadas. Aunque algunos de los 
aspectos analizados parecen haberse deteriorado, otros 
parecen haber mejorado. Ciertamente, una situación bastante 

inquietante desde el punto de vista del desarrollo de la 
organización es una disminución significativa en la 

participación de los empleados en cuestiones de calidad y un 
deterioro notable en las relaciones de la cadena de suministro. 
La continuación de esta tendencia a largo plazo puede tener 

un impacto negativo en la innovación y la competitividad de 
las organizaciones encuestadas. Una prescripción para la 

pérdida de interés en la implementación de los requisitos de la 
norma ISO 9001: 2008 en las PYME se puede encontrar en las 
enmiendas adoptadas en la norma de 2015 ( Kerekes y 

Csernátoni, 2016). Sin embargo, determinar si esto es cierto 
requerirá tiempo para que las organizaciones implementen y 

prueben las soluciones propuestas por la norma ISO 9001: 
2015. 

Mejoras de los procesos 
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Matriz 2 

ENTREGABLE 2 – M2    

Subtemas – Justificación – Objetivos específicos 

SUBTEMAS 
Definición / Justificación del subtema/ 

delimitación temporal (si aplica) 
Objetivo 

Eficiencia de la ISO 9001 

El llevar a cabo ISO 9001, habitualmente se 
clasifica como productivo debido a que 

busca un plan de aventajar a la 

competencia, mejorar los procesos, mejorar 
la calidad de los productos, pudiendo de 

esta forma la satisfacción de sus 
consumidores, incremento en la 

colaboración de mercado, quitar los 

parámetros de las fronteras y mejorar la 
comunicación con los empleados, pudiendo 

de esta forma la unión de todos los 
relacionados.  No obstante, hay revisiones 

sobre casos de desertificación y una 

disminución en el aumento de las 
certificaciones, es por esto primordial 

conocer cuales son las razones de estas 
últimas y en impacto verificar las ventajas 

reales de la certificación. 

Mostrar las 
posiciones en 

relación con la 

eficiencia de 
contar con la 

certificación 
ISO 9001 

Innovación en ISO 9001 

Las Pymes en la actualidad son una gran 

parte en el campo empresarial. Es por esto, 
que se necesita apoyar a este sector para 

que no desaparezca y logre competir en este 
ámbito tan cambiante. Generalmente las 

Pymes tienen que competir en costo y 

calidad con las gigantes organizaciones que 
son capaces de invertir monumentales 

porciones para lograr mejorar y estar al 
nivel de las situaciones.  La innovación es  

una posibilidad que poseen las pymes para 

lograr la virtud competitiva que asegure su 
capacidad de supervivencia y sus 

resultados. 

Mostrar las 

posiciones en 
relación con el 

efecto que la 
certificación 

ISO9001 tiene 

sobre la 
innovación. 
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Retos y obstáculos de la 

ISO 9001 

No se puede negar que debido a las Pymes 
muchas naciones han mejorado sus 

indicadores económicos los cuales se ven 
reflejados en los índices de desempleo. La 

certificación ISO 9001 debe significar una 

virtud competitiva y una posibilidad de 
continuar creciendo.  Por esto, es 

fundamental detectar y enumerar los 
obstáculos y después los desafíos que 

impiden que las pymes logren conseguir el 

propósito de la certificación. 

Mostrar las 
posiciones 

sobre los 
obstáculos y 

retos que tiene 

la 
implementación 

de la 
certificación 

ISO 9001 

 

Matriz 3 

Matriz 3 - Síntesis por Subtema         

¿Cuáles son las principales 

posturas en torno al análisis de la 

efectividad de implementar ISO 

9001 como instrumento de mejora 

en las empresas? 

# SUBTEMAS 

AUTOR   
EFICIENCIA DE LA 

ISO 9001 

INNOV

ACIÓN 

E ISO 

9001 

RETOS Y 

OBSTÁCU

LOS ISO 

9001 

BASIR, SITI ARNI; DAVIES, 

JOHN (2018) 
1 

Estudios anteriores se 

centraban en la aplicación 
de la ISO9000 y no en su 

mantenimiento, porque no 

era considerado 
primordial. Por el contrario 

este estudio se basa en la 
evaluación de las medidas 

que se aplican al 

mantenimiento de la ISO 
9000, donde hacen 

hincapié a la mejora de los 
procedimientos, 

convirtiendo a la ISO9001 

en una herramienta que 
ofrece servicios de alta 

calidad, logrando mejorar 
los rendimientos de una 

organización, contando  

con el compromiso y 
participación de la alta 

gerencia y colaboradores.  

  

Este estudio 

también 
menciona 

como uno de 

los factores 
críticos para 

mantener la 
ISO 9001 a 

la 

consistencia 
de los 

procesos, 
pues, la 

inconsistenc

ia de los 
mismos 

puede 
perjudicar 

los 

beneficios 
obtenidos 

por la ISO 
90001, 

como; la 

calidad del 
servicio 

brindado a 

BROTONS, J.M., 

SANSALVADOR, M.E. (2016) 
2 

Este estudio señala que en 
los años cuarenta la 

dirección no se 
involucraba con la calidad 

de los procesos 

productivos, no asumían el 
mando del área de calidad, 

siendo esto necesario para 
implementación y 

consolidación de las 

nuevas políticas en una 
organización. Ellos 

derivaban esta tarea a un 
grupo específico de 

especialistas.  
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Si bien, como se ha visto, 
el estudio de la relación 

entre ISO 9001 y resultado 
empresarial no es un tema 

nuevo, sí que resulta 

novedosa la aproximación 
efectuada, tanto por la 

actividad y el tamaño de 
las empresas analizadas 

(los estudios existentes 

suelen centrarse en el 
sector industrial y en 

grandes empresas), como 
por la metodología 

propuesta para determinar 

el valor de los sistemas de 
calidad, donde debido a la 

incertidumbre que 
envuelve a los procesos de 

valoración llevados a cabo, 

la aplicación de la 
matemática difusa puede 

resultar muy útil. 

    

Cabe mencionar que la 

implementación de la ISO 
9001 ayuda a las PYMES a 

afrontar la crisis 

económica que puedan 
atravesar, porque la 

rentabilidad que obtienen 
es marcadamente mayor a 

las de sus pares que no 

cuentan con certificación. 
Sin embargo, es necesario 

mencionar que el sector 
agrario no se afecta tanto 

por la situación económica 

del país,  sino, por otros 
factores tales como; el 

clima o alguna 
modificación de la política 

Agraria Comunitaria. Por 

ello, ante una crisis 
económica el sector 

agrario puede desempeñar 
un papel estabilizador en la 

economía, por presentar 

mayor resistencia al 
proceso de ajuste 

económico en 
comparación a otros 

sectores. Esto no debería 

ser un impedimento para 
que las Pymes  del sector 

agrario implementen el 
sistema de calidad ISO 

9001, pues en un periodo 

de dos años puede 
incrementar su valor 

económico. 

    

Cândido, C.J.F., Coelho, L.M.S. 

and Peixinho, R.M.T. (2016) 
3 

Si bien estudios anteriores 
señalan que la norma ISO 

9001 genera beneficios 
positivos y significativos, 

en las empresas 

certificadas, convirtiéndose 
en el sistema de gestión 

más popular en el mundo, 
pero, a pesar de ello el 

número de empresas 

descertificadas ha 
aumentado 

considerablemente en los 
últimos años. Sin embargo 

los estudios realizados a 

estas empresas muestran 
que no existe ningún 

rendimiento financiero 
anormal significativo en 

comparación a sus 

homologas certificadas.   

    

Las inversiones que 

realizaron las empresas 
para certificarse terminaron 

haciendo cambios internos, 

y estos cambios 
continuaron en beneficio de 

las empresas, inclusive 
cuando estas empresas 

deciden descertificarse. No 

se han encontrado pruebas 
de desempeño anormal en 

las empresas que han 
perdido la certificación, por 

lo que se intuye que los 

beneficios obtenidos 
durante todo el tiempo que 

mantuvieron la 
certificación todavía 

continúan.  
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Este trabajo toma como 
muestras empresas 

portuguesas descertificadas 
que no han tenido 

rendimiento diferente y las 

compara con empresas 
similares que siguen 

certificadas. Esta 
comparación no muestra 

diferencias significativas 

en los resultados 
financieros. Si bien los 

diferentes conceptos de la 
ISO 9001 señalan que el 

rendimiento de las 

empresas mejora debido a 
ella, que los beneficios y la 

ventaja competitiva pueden 
durar por mucho tiempo, 

este investigación 

demuestra que las empresas 
descertificadas no sufren 

muchas variaciones en su 
rendimiento y ventaja 

competitiva. Concluyen en 

que la ISO 9001 ayuda a 
interiorizar todo el proceso 

de certificación, y sus 
beneficios, por lo que 

cuando una empresa se 

descertifica puede 
mantener todas estas 

cualidades.  

    

Con respecto a la 

descertificación señalan 
que existen muchas razones 

por las cuales una empresa 

desiste de la certificación, 
por ejemplo; puede darse el 

caso de una 
descertificación voluntaria, 

cuando la empresa nota que 

el beneficio que adquiere es 
menor a sus costos de 

inversión, otro caso podría 
ser una descertificación 

involuntaria, cuando el ente 

regulador considera que la 
empresa ya no cumple con 

las normas para ser 
certificada. Se supondría 

que deberían existir 

repercusiones en los 
resultados financieros los 

años siguientes después de 
retirarse la certificación.  

    

Chen, Yan-ying & Wu, Long & 

Zhai, Qing-guo (2019) 
4 

Demostramos por medio 
de la prueba empírica que 

la certificación tiene un 
impacto negativo en la 

productividad de las 

organizaciones de 
servicios chinas debido al 

impacto del 
desplazamiento (crowding-

out) de la señalización, que 

tiene un impacto negativo 
en el desarrollo sustentable 

de las organizaciones. 

  

  

Cuando se habla del 

desempeño de las 
empresas de servicios, la 

visión que tiene esta sobre 

el mercado y la percepción 
del cliente sobre el servicio 

puede contribuir de mayor 
forma que la calidad real 

del servicio. Los clientes 

esperarían que las 
empresas con certificación 

en la norma ISO 9001 sean 
confiables en países en 

desarrollo como China, 

que las empresas que no 
cuentan con dicha 

certificación. La 
certificación de la norma 

ISO 9001 ayuda a generar 

confianza entre los 
compradores y sus 

proveedores de servicios 
como señal de una mejor 

calidad. La certificación 

ISO 9001 se considera un 
instrumento más eficaz 
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Por consiguiente, existe un 
desfase entre la inversión y 

la optimización de la 
productividad, así como 

una indemnización entre 

los precios a corto plazo y 
las ventajas a extenso 

plazo. Las organizaciones 
de las naciones en 

desarrollo, como China, 

acostumbran ser miopes y, 
comparativamente con los 

ingresos a extenso plazo, 
prefieren las ventajas a 

corto plazo gracias a la 

carencia de 
institucionalización. Es 

concebible que, en tales 
situaciones, las 

organizaciones de 

servicios de las naciones 
en desarrollo tiendan a 

consumar con los 
requisitos mínimos y la 

certificación ISO 9000 se 

convierta en un sencilla 
papeleo con poco impacto 

positivo en la optimización 
de la productividad. 

  

Las organizaciones de 

servicios que se centran en 

las ventajas a corto plazo 
tienen la posibilidad de 

invertir menos en 
ocupaciones que mejoran 

la productividad, debido a 

que esa inversión necesita 
más tiempo y es más 

incierta. 
  

Basado en los argumentos 
anteriores, poseemos la 

siguiente conjetura: Las 
organizaciones de 

servicios con una 

certificación anterior de la 
regla ISO 9000 poseen una 

mayor superioridad de 
ventas y una más grande 

reducción de la 

productividad. Y a medida 
que la certificación ISO 

9001 se hace más común 
en el mercado Chino 

genera menos ventas, 

porque la competencia se 
acrecienta.  

CHIARINI, ANDREAN(2019) 5     

La finalidad 

de este 
trabajo fue 

averiguar los 

motivos por 
los que las 

pequeñas y 
medianas 

empresas 

manufacture
ras de Italia 

cancelaron 
la ISO 9001, 

y los 

motivos que 
los llevaron 

a tomar 
dicha 

decisión. Se 

entrevisto a 
un grupo de 

expertos por 
medio de un 

cuestionario 

en línea y 
los 
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Se menciona 
el contraste 

que existe 
entre la 

revisión 

literaria que 
realizaron 

los autores 
contra la 

opinión de 

sus 
encuestados, 

donde 
señalan que 

los costos 

relacionados 
con la 

implementac
ión, 

consultoría y 

el organismo 
de 

certificación 
son más 

económicos 

que antes. 
Por lo tanto 

vuelven a 
mencionar 

que estos no 

serian una 
dificultad 

para 
mantener la 

ISO 9001, 

inclusive los 
papeleos o 

la burócrata 
en que se 

incurra 

tampoco son 
considerado

s 
dificultades, 

pues estos 

trámites han 
sido 

aliviados 
con la 

implementac

ión de la 
tecnología. 

Por otro 
lado, se 

vuelve a 

mencionar 
que la 

    

Se concluye 

que el 
motivo más 

importante 

que llevo a 
las empresas 

a cancelar de 
la ISO 9001, 

es la falta de 

interés de 
parte de los 

clientes en 
saber si la 

empresa 

cuenta con 
alguna 

certificación
, así como la 

falta de 

participació
n y 

compromiso 
de la alta 

dirección, y 

la falta de 
evaluación 

de 
desempeño y 

participació

n de todo el 
personal.  

DEL CASTILLO-PECES, 

CARLOS; MERCADO-IDOETA, 

CARMELO; PRADO-ROMAN, 

MIGUEL; DEL CASTILLO-

FEITOREY, CRISTINA (2018) 

6 

Este aporte tiene la 
finalidad de examinar 

cómo ciertos componentes 
tienen la posibilidad de 

influir en los efectos 

positivos internos y 
externos que tienen la 

posibilidad de ser de la 
incorporación a la regla 

ISO 9001. Dichos 

componentes fueron: a) los 
diversos tipos de 

motivaciones internas y 
externas para la aplicación 

de esta regla; b) el  tamaño 

de las organizaciones y c) 
la época transcurrido a 

partir de la obtención de la 
certificación que 

corresponde. 

    

No obstante, las cambiantes 

"motivación externa media 
sin puntos comerciales" o 

"motivación externa 

comercial", son sólo 
cambiantes significativas 

para la aparición de los 
efectos externos positivos a 

los que se refieren estas 

motivaciones 
respectivamente, sin que 

tengan el mismo tipo de 
predominación en ninguno 

de los demás beneficios que 

tienen la posibilidad de 
lograr con la incorporación 

a la ISO 9001. 
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Cabe mencionar que la 
motivación comercial 

externa tiene una reacción 
inversa, ya sea para los 

efectos positivos internos 

de la gestión de recursos 
humanos así como para los 

externos financieros. 
Concluyendo que, mientras 

mayor sea el valor de esta 

variable, menor será el 
logro de este tipo de 

beneficios. Esta situación 
puede estar relacionada con 

los trabajos y 

procedimientos que exige 
la norma, que generan 

costos de mantenimiento y 
que si no se reflejan con las 

mejoras en la calidad, 

ocasionara rechazo en el 
personal de la empresa y 

pérdidas económicas.  

    

En referencia a las 

variables analizadas, nos 
indican que cuando las 

motivaciones para la 

implementación de una 
certificación son en gran 

mayoría internas, se logran 
mayores efectos positivos, 

coincidiendo de esta 

manera con el estudio de 
varios autores, quienes 

mencionan que, las mejoras 
internas son motivaciones 

que pueden generar 

mejoras en la calidad del 
funcionamiento de una 

empresa, que con el 
transcurrir del tiempo 

pueden lograr efectos 

positivos internos como 
externos tras la 

implementación de la ISO 
9001. 

    

La consecución de logros 
no se ve afectado por el 

tamaño de la empresa, es 
decir este no sería una 

variable significativa para 

los diversos efectos 
positivos que se 

consideran. 

    

Para el sector de la 

construcción y la ingeniería 
civil, la seguridad y la 

calidad de los productos 

siempre han sido de gran 
importancia para todas las 

empresas, 
independientemente de su 

tamaño. Cabe mencionar 

que las empresas más 
grandes necesitan 

procedimientos más 
estructurados, como los que 

ofrecen estas 

certificaciones que 
garantizan la calidad, con la 

finalidad de que todo el 
personal participe con el 

cumplimiento de los 

objetivos. 
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Una variable importante en 
los efectos positivos 

internos y externos es el 
tiempo que transcurre 

desde la implementación de 

la norma ISO 9001, que se 
refiere fundamentalmente 

al cumplimiento de un 
requisito exigido para 

poder competir en el 

mercado, se consigue desde 
el momento en que se logra 

la certificación de esta 
norma. 

    

Para el sector de la 

construcción y el de la 
Ingeniería Civil, 

indistintamente sea el 

tamaño de la empresa, 
existe un alto nivel de 

contratación competitiva, 
por ello,  es necesario 

contar con la certificación 

ISO 9001, ya que este sería 
un requisito fundamental 

para poder competir. Ya 
que las mejoras de calidad 

y productividad de las 

empresas son 
consecuencias de la 

implementación de la 
Norma. 

    

  

  

La mejora de 
la calidad es 

de gran 
importancia 

para todas 

estas 
empresas, no 

basta con la 
implementac

ión de la 

ISO9001, se 
debe seguir 

invirtiendo 
recursos 

para el 

mantenimie
nto de dicha 

implementac
ión, 

consiguiend

o así la 
mejora 

continua, 
compromiso 

del personal, 

focalización 
de los 

clientes, 
entre otros, 

obteniendo 

de esta 
manera los 

efectos 
positivos. 

DELLANA, SCOTT; KROS, 

JOHN F.; FALASCA, MAURO; 

ROWE, WILLIAM J. (2020)  

7 

Sugieren que las 

organizaciones certificadas 
por la regla ISO 9001 

tienen la posibilidad de 

aprovechar los esfuerzos 
de la RMI para influir de 

manera positiva en el 
manejo de la cadena de 

abasto, mientras tanto que 

las organizaciones no 
certificadas no lo realizan. 
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Este trabajo señala que la 

Norma ISO 9001 brinda un 
soporte para influir 

positivamente en la 
relación del desempeño 

logístico de la cadena de 

suministro (LP) con el 
costo y el desempeño de 

los servicios de la cadena 
de suministro (SP). 

    

DENTON. PAUL DAVID; 

MAATGI, MUSBAH KHARIS 

(2016)  

8 

Este trabajo tiene como 

finalidad investigar la 
influencia y madurez del 

entorno laborar en la 

implementación de las 
normas ISO 9000 en las 

PYMES de ingeniería y 
fabricación. Una 

implementación exitosa de 

estándares y modelos de 
calidad son ventajas 

competitivas para las 
PYMES. Se menciona que 

la motivación interna de la 

PYMES para obtener la 
certificación ISO9000 

conduce a mejores 
resultados tangibles que los 

presionados por razones 

externas. 

    

  

  

Es necesario 
que la alta 

dirección 
demuestre su 

compromiso 

y liderazgo 
durante y 

después de 
la 

implementac

ión de la ISO 
9000, y 

durante la 
mejora 

continua, de 

igual manera 
cada uno de 

los 
empleados 

debe estar 

plenamente 
comprometi

do. Con 
todos los 

esfuerzos 

colectivos, 
integrados y 

coordinados 
de los 

involucrados 

se puede 
lograr una 

organización 
de clase 

mundial. Se 

debe 

Du Yunzhou, Yin Juelin & Zhang 

Yuli (2016) 
9 

Paralelamente, la 

certificación ISO 9000 
como una señal 

fundamental de 

legitimidad permite el 
funcionamiento de 

aumento de las PYMES, y 
las diversas restricciones 

institucionales que 

combaten las PYMES 
mundiales fortalecerán el 

papel positivo de la 
certificación ISO en el 

funcionamiento de las 

organizaciones. El 
hallazgo de que el 

parentesco ISO-desempeño 
está moderado por diversos 

entornos institucionales 

indica que la certificación 
ISO 9000 puede contribuir 

a las PyMEs, en especial a 
esas PyMEs que se 

expanden al mercado 

mundial, a superar pasivos 
de pequeñez, novedad y 
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La 
correlaci

ón y las 
estadístic

as 

descripti
vas de las 

medias 
de las 

cambiant

es y las 
desviacio

nes 
típicas 

muestran 

que la 
innovaci

ón está 
positiva

mente 

relaciona
da con la 

certificac
ión de la 

ISO, y la 

certificac
ión de la 

ISO está 
positiva

mente 

relaciona
da con el 

rendimie
nto. 

En sus 

aportes 
han 

encontra

do el 
valor de 

las 
propieda

des 

organizat
ivas, 

como la 
composic

ión 

mecánica
, para 

facilitar 
la 

adopción 

de la 
certificac

ión ISO 
9000 en 

las 

organizac
iones 

egipcias, 
como 

extensión

, nuestro 
análisis 

sugiere 
que la 

función 

de 
innovaci

ón de las 
organizac

iones es 

un motor 
organizat

ivo que 
puede 

fomentar 
la 

adopción 

de la 

El Manzani, Younes; Sidmou, 

Mohamed Larbi; Cegarra, Jean-

jack (2019) 

10 

  

Estos 
estudios 

demuestr
an que no 

existe 

una 
relación 

directa y 
significat

iva entre 

las 
prácticas 

sociales 
de los 

procesos 

de 
calidad 

(ISO 
9001) y 

la 

innovaci
ón 

incremen
tal  y 

radical de 

los 
producto

s. 
Inclusive 

se  

considera 
que las 

prácticas 
sociales 

pueden 

resultar 

  

  

También 

se 
demuestr

a que las 

prácticas 
técnicas 

de la 
administr

ación de 

calidad 
(ISO 

9001) 
tampoco 

poseen 

una 
interacci

ón 
significat

iva con la 

innovaci
ón 

incremen
tal y 

extremist

a de los 
producto
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Además, 
otra 

viable 
especific

ación del 

impacto 
insignific

ante de la 
de 

calidad 

técnica 
(ISO 

9001) 
sobre la 

innovaci

ón 
incremen

tal y 
extremist

a de 

producto
s podría 

ser la 
reacción 

de las 

organizac
iones 

innovado
ras 

marroquí

es sobre 
la 

adopción 
de las 

medidas 

de 
control 

de 
calidad 

(ISO 

9001). 
Son 

parcialm
ente 

entusiast

as en su 
utilizació

n de QM 
(ISO 

9001) 

debido a 
que 

permanec
en más 

motivado

s por las 
ventajas 

  

  

Se 

evaluaro
n a 82 

empresas 

Marroqui
es 

certificad
as con la 

ISO 9901 

y el 
resultado 

obtenido 
indica 

que no 

existe 
relación 

significat
iva entre 

la gestión 

de la 
calidad 

social y 
practica 

con la 

innovaci
ón 

incremen
tal y 

radical de 

los 
producto

s. Pero, 
cuando 

estas son 

aplicadas 
de forma 

conjunta 
para 

constituir 

un 
sistema 

sociotécn
ico 

completo 
de 

gestión 

de 

  

Escrig-Tena, Ana B.; Segarra-

Cipres, Mercedes; Garcia-Juan, 

Beatriz; et ál.. (2018) 

11   

Tienen 
que ser 

conscient
es de que 

la 

administr
ación de 

la calidad 
no es un 

problema 

para la 
innovaci

ón y que 
en los 

ámbitos 

innovado
res puede 

promover 
la 

innovaci

ón de 
producto

s y 
procesos. 

Las 

interrelac
iones 

interorga
nizaciona

les con 

los 
consumid

ores y 
proveedo

res, así 

como las 

  
Por otro 

lado la 
gestión 

de la 

calidad 
dura, 

actúa 
directam

ente en la 

innovaci
ón de 

producto
s y 

procesos, 

debido al 
uso de 

técnicas 
de 

calidad 

que 
ayudan a 

establece
r y 

mantener  

el orden 
y control 
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Los 
resultado

s 
contribuy

en a esta 

literatura 
mostrand

o cómo 
las 

organizac

iones que 
impleme

ntan 
eficazme

nte las 

propieda
des 

sociales 
de la 

administr

ación de 
calidad 

fomentarí
an la 

proactivi

dad entre 
sus 

empleado
s como 

resultado. 

Las 
prácticas 

de 
administr

ación de 

la calidad 
tienen la 

posibilid
ad de no 

ser 

capaces 
de 

conceder 
la 

motivaci

ón 
potencial 

para 
fomentar 

comporta

mientos 
proactivo

s. Ciertos 
investiga

dores 

señalan 
que la 

FONSECA, LUIS; DOMINGUES, 

JOSE PEDRO (2017) 
12 

Los diferentes análisis 

realizados a los objetivos 

de laISO9001 señalan que 
esta mantiene una relación 

con las definiciones 
moderas de gestión 

empresarial y de calidad, lo 

que la convierte en una 
herramienta útil para las 

empresas.   

    

    

La edición 
de la norma 

ISO 9001-
2015 

refuerza la 

relación de 
esta norma 

con los 
conceptos de 

gestión 

moderna y 
gestión de la 

calidad de 
las 

empresas, 

siendo 
valiosa para 

las 
organizacion

es 

certificadas, 
pero, 

también es 
de  vital 

importancia 

que la alta 
dirección se 

identifique e 
involucre 

con la su 

SGC, 
demostrando 

su liderazgo 
y capacidad 

de dirección.  

KAKOURIS, A.P.; 

SFAKIANAKI, E. (2018) 
13 

Los diversos estudios 

realizados a empresas del 
rubro de bebida y alcohol 

certificadas, muestran 

resultados favorables, pues 
estas obtienen una serie de 

beneficios, como por 
ejemplo; incremento de la 

capacidad productiva, 

concientización de la 
calidad, mayor 

compromiso del personal, 
apertura y penetración a 

nuevos mercados, mejora 

en la imagen de la empresa. 
Pero, respeto a los 

beneficios financieros que 
debe aportar una 

certificación, mencionan 

que no se observa a primera 
vista resultado alguno, pero 

según opiniones de algunas 
empresas, estos beneficios 

son indirectos e intangibles.  
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KAKOUIRS, ANDREAS; 

SFAKIANAKI, ELENI (2019) 
14 

Contar con una 
cerificación como la ISO 

9001 permite que las 
pequeñas y medianas 

empresas cuenten con los 

mismos beneficios que las 
grandes empresas, pues 

existe mayor demanda por 
parte de los clientes y 

mayor participación en las 

licitaciones.  

    

KLUTE-WENIG, S. ; 

REFFLINGHAUS, R. (2018) 
15 

Las multinacionales, 

medianas y pequeñas 
empresas (PYMES) han 

establecido dentro de su 

organización el sistema de 
gestión de la calidad 

(SGC), para mejorar este 
sistema han implementado 

diversas normativas y 

herramientas de software, 
que facilitara una 

autoevaluación de los 
sistemas implantados. 

Pero, todo este 

planteamiento será 
difícilmente aplicado por  

las microempresas y 
empresas en creación, 

porque, recién están 

formalizando y 
especificando sus procesos, 

la gran mayoría de estas 
cuentan por lo general con 

una sola persona a cargo, y 

es complicado definir si se 
debe aplicar un SGC y 

cómo deben hacerlo. 

    

Para implementar las 
normativas o directrices 

que permitirá la 
autoevaluación de las 

certificaciones, es 

necesario conocer, y 
comprender la definición 

de las microempresas y 
empresas en creación, asi 

como analizar sus 

características. Se debe 
analizar los requisitos más 

importantes de la ISO 
9001, y examinar si la 

aplicación de la Norma será 

útil o necesaria para estas 
empresas.  

    

Varias definiciones nos 

explican la implementación 
de un sistema de gestión de 

la calidad en empresas 

multinacionales y las 
PYMES, pero, no en 

empresas muy pequeñas. 
Existe una necesidad para 

decidir si se debe 

implementar un SGC y 
mantenimiento de sus 

procesos en microempresas 
y empresas en creación, 

aún sabiendo que estos 

tipos de empresas 
enfrentarían algunas 

dificultades si toman la 
decisión de hacerlo. 
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LAMIN, ANNA; LIVANIS, 

GRIGORIOS (2020) 
16 

Señalan que las empresas 
que se encuentran en 

mercados en desarrollo 
obtienen cada vez mas 

certificaciones de terceros. 

Uno de los beneficios que 
aporta la ISO 9001 para las 

empresas de entornos 
institucionales debiles es la 

apertura a mercados 

externos. 

    

    

Uno de los 

obstaculos 
que presenta 

la ISO 9001  

para las 
empresas de 

entornos 
institucional

es debiles 

son las 
evaluaciones 

negativas 
que les hace 

el publico 

extranjero. 
Esta 

evaluación  
negativa es 

conocida 

como 
SESGO 

ESTEREOT
IPADO. 

Sostienen que las 

referencias externas y las 

certificaciones de terceros 
informan al publico sobre 

la calidad del producto y 
los atributos de la 

organización. 

    

    

también 

indican que 
el SESGO 

ESTEROTI

PADO 
perjudican la 

calificación 
de las 

empresas en 

entornos 
institucional

es debiles, 
estos 

SESGOS 

afectan los 
beneficios 

que pueden 
brindar las 

certificacion

es.  



71 

 

 

    

Explican 
que para 

lograr una 
certificación 

las empresas 

deben hacer 
inversiones 

importantes 
y cambios 

en la 

organización
. Hay que 

implementar 
sistemas, 

procesos, 

contratacion
es 

especializad
as, etc. Asi 

como, 

inverción de 
tiempo y 

compromiso 
por parte de 

todos los 

colaborador
es, pero, si 

el publico 
extranjero 

ve a estas 

empresas 
bajo el 

SESGO 
ESTEREOT

IPADO, las 

certificacion
es pueden 

no aportar 
beneficios a 

las 

organizacion
es.  

Sostienen que cuando la 

legitimidad de la industria 
es baja, la certificación de 

terceros suele verse como 

un medio alternativo más 
fuerte para evaluar a una 

empresa, pero, cuando la 
legitimidad de la industria 

es alta, los certificados de 

terceros no tienen un 
impacto notorio en la 

calificación de la empresa. 
Se examina la influencia 

de la legitimización de las 

empresas en relación con 
la certificación de terceros 

y el rendimiento de una 
empresa. 

    

Nos demuestran que los 
procesos de legitimación de 

la industria pueden actuar a 
favor de la certificación 

ante los clientes 

extranjeros, quitando así la 
atención en el débil entorno 

institucional. Las empresas 
dejan de ser juzgadas 

automáticamente como de 

mala calidad porque son 
relacionadas con industrias 

que cuentan con una 
reputación favorable. En 

conclusión la 

legitimización de la 
industria tiene mayor 

influencia y actuación que 
el entorno institucional, 

generando que las 

certificaciones actuaran 
positivamente en entornos 

institucionales débiles 
cuando la legitimación de 

la industria sea alta. 

    

Latan, Hengky; Jabbour, Charbel 

Jose Chiappetta; Jabbour, Ana 

Beatriz Lopes de Sousa; et ál.. 

(2020) 

17   

La regla 

ISO 9001 
es una 

regla de 

certificac
ión 

universal 
otorgada 

a las 

organizac
iones que 

han 
adoptado 

una 

secuencia 
de inicios 

de 
administr

ación de 

la 
calidad, 

incluida 
la 

atención 

al 
comprad
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Manders, Basak; de Vries, Henk 

J.; Blind, Knut (2016) 
18   

General
mente, el 

efecto de 
la regla 

ISO 9001 

en la 
innovaci

ón de 
producto

s aún no 

queda 
claro y es 

necesario 
más 

indagació

n sobre 
este 

asunto. A 
medida 

que 

tanto, las 
organizac

iones que 
permanec

en 

planeand
o llevar a 

cabo o 
conservar 

la ISO 

9001 
tienen la 

posibilid
ad de 

tener en 

cuenta 
este 

marco de 
indagació

n para 

asegurars
e de que 

el grado 
de 

innovaci

ón de sus 
producto

s 
incremen

te con la 

adopción 
de la ISO 

9001. 

  

Martínez Marín, S.J., García 

Díaz, J.L., Guerrero Reyes, J.L. 

(2018) 

19 

  

  

Los puntos 

de vista 
críticos de la 

regla, 

valorados de 
complejidad 

alta y 
superior, se 

relacionan 

con la 
formulación 

de políticas 
y fines de 

calidad, 

planificació
n 

estratégica, 
comunicació

n interna 

entre 
papeles 

indicados al 
proceso, 

administraci

ón de 
recursos 

(tiempo, 
financieros, 

infraestructu

ra, recurso 
humano), 

compromiso 
del ingenio 

humano, 

evaluación 
mediante 

indicadores 
de manejo y 

procesos de 

medición y 
control. Las 

Pymes 
requieren de 

ciertas 
estrategias 

para lograr 

una buena 

En términos 
generales, 

que para las 
pymes, el 

Sistema de 

Gestión de 
Calidad y el 

cumplimient
o de 

requisitos de 

la norma 
ISO 9001 es 

difícil de 
implementar

, 

específicam
ente en la 

gestión 
documental, 

en la 

comunicació
n interna, en 

la 
planeación 

estratégica y 

los procesos 
de medición 

y control. El 
control para 

detectar 

productos no 
conformes y 

la 
evaluación 

de 

indicadores 

Los sistemas de gestión de 

calidad y certificaciones en 
calidad asocian beneficios 

operativos, financieros y 

comerciales, entre ellos: 
incremento de la 

productividad, eficiencia 
operativa, aumento en 

ventas, reducción de 

precios, calidad del 
producto, mejoramiento de 

indicadores de 
productividad y liquidez, 

correlación positiva entre 

productividad y utilidad 
financiera, crecimiento de 

la cuota de mercado y 
fidelización del 

comprador. 
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Indagacione
s puntuales 

se han 
centrado en 

el análisis de 

las barreras 
y 

limitaciones 
de las 

Pymes en 

los procesos 
de 

certificación
, justificado 

en que son 

organizacion
es de alta 

concentració
n en la zona 

hispanoamer

icana con 
monumental 

aporte 
económico 

al desarrollo 

de los 
países. Se 

desarrolló 
un modelo 

para la 

utilización 
de un SGC 

en Pymes de 
la metrópoli 

de Juárez 

(México), 
concluyendo 

que las 
cambiantes 

que están 

afectando a 
esta clase de 

organizacion
es en los 

procesos de 

calidad son 
las entregas 

a tiempo, 
flexibilidad 

del 

distribuidor, 
calidad del 

producto, 
capacidad 

del proceso 

y reducción 
de precios y 

Oliveira, G. S.; Correa, J. E.; 

Balestrassi, P. P.; et ál.. (2019) 
20     

La finalidad 

de este 
trabajo ha 

sido 

averiguar la 
utilización 

del modelo 
de 

administraci

ón de 
calidad total 

en el 
entorno de 

las 

organizacion
es brasileñas 

registradas 
en la ISO 

9001 de las 

PYMES, un 
ámbito 

crítico para 
la 

administraci

ón de 
calidad total. 

Se 
argumenta 

que el 

liderazgo 
está más 

preocupado 
con las 

prácticas de 

administraci
ón de 

calidad total 
que con los 

resultados 

de calidad. 
Con estos 

resultados se 
puede 

corroborar 
lo que 

algunos 

autores 

En las 
PYMES de 

Brasil 
carecen del 

factor de 

mejora 
continua y 

por esa 
razón, 

permanecen 

forzados a 
cambiar 

hacia el 
modelo 

clásico. Se 

tienen que 
tomar 

medidas 
para mitigar 

la carencia 

de 
entendimien

to de la 
administraci

ón de 

calidad total 
y seguir 

hacia su 
plena 

aplicación. 

El liderazgo 
referente 

con el 
módulo de 

administraci

ón y el papel 

Pacana, A., Ulewicz, R. (2020) 21 

Como un enorme conjunto 

de empresas ya han 
implementado una sistema 

de calidad de 

administración con base en 
la regla ISO 9001, parece 

recomendable reevaluar las 
condiciones de aplicación, 

así como los rendimientos 

esperados y conseguidos 
para permitir la hábil 

aplicación de aquel sistema 
en otros, primordialmente 

en las PYMES. Al planear 

la aplicación de sistemas 
de administración de la 

calidad, los requisitos 
pasados involucrados con 

la mejorar la organización 

y la administración 
prevalecen el sistema. La 

mayor parte de los 
Plenipotenciarios 

encuestados creen que el 

sistema implementado es 
eficaz, lo cual apoya la 
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Como el motivo primordial 
para la utilización de la 

administración de calidad 
los encuestados 

manifestaron "la voluntad 

de mejorar el sistema de 
organización y 

administración". 

Respecto a las ventajas 

externas, los más deseados 
son; creando la confianza e 

incremento de la 

credibilidad en los clientes. 
Al examinar las respuestas 

de los encuestados sobre 
las ventajas esperadas de la 

utilización del sistema de 

gestión de calidad, se 
puede ver que los 

beneficios esperados están 
presentes (alrededor del 

98,6%). 

Sfakianaki, E., Kakouris, A.P. 

(2020) 
22 

    

La ISO 9001 
es un 

programa de 
cambio y 

como tal 

causa 
obstáculos 

organizativo
s en general 

en su 

aplicación. 
Las 

conclusiones 
del presente 

análisis 

identifican 
los 

obstáculos a 
la práctica 

de la 

administraci
ón y a las 

organizacion
es 

interesadas 

en obtener la 
certificación 

ISO 9001, 
obstáculos 

que no son 

todos 
consistentes. 

Este trabajo 
también 

hace 

recomendaci

    

Como 

señalan los 
autores 

como 

Murmura y 
Bravi 

(2017), las 
empresas 

pequeñas 

(PYMES) 
tienen más 

dificultades 
para 

implementar 

la norma 
ISO 9001, 

en este 
trabajo se 

menciona 

que las 
empresas del 

sector 
alimentos y 

bebidas, así 

como las 
pymes se 
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Este trabajo 
evidencia 

que los 
obstáculos 

que 

experimenta
n las 

PYMES 
para la 

implementac

ión de la 
ISO 9001 

básicamente 
están 

relacionados 

con la 
burocracia 

de la 
organización

, demanda 

de dinero, 
tiempo y 

recursos, 
falta de 

compromiso 

de la alta 
dirección y 

los 
empleados. 

También se 

puede 
considerar 

como 
obstáculos la 

poca 

habilidad del 
gerente de 

calidad, falta 
de personal 

capacitado, 

mal 
asesoramien

to de 
consultores 

externos, 

entre otros. 
Se debe 

tener en 
cuenta que 

la 

implementac
ión y 

aplicación 
de la norma 

depende 

básicamente 
de la 

Shaikh, Fazal Ali; Sohu, 

Samiullah (2020) 
23 

la Organización 

Internacional de 
Normalización (ISO) como 

la organización más 

popular y reconocida a 
nivel mundial en materia 

de calidad. Cuenta con más 
de 180 países miembros y 

el objetivo principal de la 

ISO es apoyar al gobierno, 
a los fabricantes, al sector 

empresarial y a otras 
industrias mediante el 

establecimiento de 

principios de gestión de la 
calidad. ISO 9001 es una 

norma de gestión de la 
calidad ampliamente 

aceptada de la línea ISO 

9000 es por ello que, los 
expertos recomiendan la 

norma ISO 9001. 
Empresas de todo el 

mundo, grandes o 

pequeñas, públicas o 
privadas, han aceptado este 

sistema. Además, el 
establecimiento de un 

método comprensible para 

el afiliado de las 
organizaciones y la gestión 

del método mediante 
planes estratégicos que 

apoyan la norma ISO 

9001. 

    

Siltori, Patricia F. S.; Rampasso, 

Izabela Simon; Martins, Vitor W. 

B.; et ál.. (2020) 

24 

Este estudio tiene como 
objetivo analizar los 

principales beneficios 
observados debido a la 

implementación y 

certificación de la ISO 
9001:2015 en empresas 

brasileñas. Para realizar 
este análisis se realizó una 

encuesta a profesionales 

del mercado. Los datos 
fueron tratados 

estadísticamente. En 
primer lugar, se calculó el 

Alfa de Cronbach para 

comprobar la fiabilidad de 
la muestra y se realizó un 

Escalamiento 
Multidimensional para 

eliminar posibles valores 

atípicos. Luego, se llevó a 
cabo un Análisis Factorial 

Exploratorio para 
identificar las variables 

que engloban la mayor 

parte de la varianza de la 
información y asignarlas 

en factores. Se verificó que 
de las 12 variables 

analizadas, 7 se ubicaron 

en dos factores que 
explicaron el 70,913% del 

modelo. Hay estudios 
demuestran una relación 

positiva entre la 

implementación de la 

    
Se demuestran una 

relación positiva entre la 
certificación y beneficios 

internos como la mejora de 

la calidad, mejora de los 
costos de producción y de 

la productividad en 
general. Para la 

estructuración del 

protocolo de investigación, 
mediante el cual fue 

posible identificar los 
beneficios internos y 

externos resultantes de la 

aplicación de la norma ISO 
9001. Los beneficios 

externos se identificaron 
como mejoras en la 

satisfacción de los clientes, 

el aumento de las ventas, 
el incremento de la cuota 

de mercado y la mejora la 
imagen de la empresa. 

Después de realizar los 

estudios de casos aplicados 
en las empresas estudiadas, 
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Su, Hung-Chung; Kao, Ta-Wei 

(Daniel); Linderman, Kevin 

(2020) 

25 

Además, los resultados 
presentan que la norma 

ISO 9001 es más eficaz 
cuando la organización 

central tiene muchas 

conexiones con 
organizaciones de 

diferentes industrias en su 
red de cadenas de 

suministro (homofilia de la 

industria baja),  y es menos 
efectiva cuando las 

organizaciones están más 
distanciadas, dispersas 

dentro de la cadena de 

suministro, lo cual sugiere 
que la regla ISO 9001 es 

más eficaz en el ámbito de 
la heterogeneidad de la 

industria. 

  

  

  

Este 

análisis 
complem

enta los 

estudios 
existente

s de la 
norma 

ISO 

9001, 
que tiene 

un 
enfoque 

de 

explotaci
ón. Por lo 

que, la 
ISO 9001 

requiere 

de socios 
dentro de 

la red 
que 

trabajen 

de forma 
integrada 

para 
perfeccio

nar los 

procesos 
básicos. 

Se 
encontró 

que una 

de las 
principal

es  
preocupa

ciones de 

La ISO 
9001 es 

su 
dependen

cia de la 
documen

tación, ya 

que esto 

Vujović Aleksandar, Jovanović 

Jelena, Krivokapić Zdravko, 

Peković Sanja, Soković Mirko, 

Kramar Davorin (2017) 

26 

  El 
desarroll

ar e 
invertir 

en 

innovaci
ón y 

tener un 
sistema 

bien 

desarroll
ado va a 

conllevar 
que la 

organizac

ión tenga 
buenos 

resultado
s, como 

por 

ejemplo, 
mejorará 

su 
competiti

vidad y 

mantendr
á una 

supervive
ncia en el 

mercado. 

Un 
sistema 

global de 
gestión 

de la 

organizac

  
La 

aplicació
n del 

sistema 

de 
gestión 

de la 
calidad 

(ISO 

9001) 
crea un 

entorno 
productiv

o para la 

innovaci
ón 

porque 
incluye 

principio

s que son 
congruen

tes con la 
innovaci

ón. Estos 

resultado
s 
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De esta 
manera 

se 
asegura 

que 

además 
de la 

eficacia 
necesaria 

el 

sistema 
tenga 

también 
la 

eficiencia 

obligatori
a, es 

decir, 
que 

pueda 

demostra
r su 

desarroll
o y 

mejoras. 

Numeros
os 

investiga
dores en 

este 

ámbito y 
la 

filosofía 
de la 

serie de 

normas 
indican la 

necesida
d de 

pequeñas 

mejoras 
continuas

, y no de 
grandes 

empresas 

tecnológi
cas 

ocasional
es, que 

suelen 

implicar 
enormes 

inversion
es y 

transform

aciones, 
es decir, 

Zimon, Dominik; Dellana, Scott 

(2019) 
27 

  

  

Implementar 

la ISO 9001 
en un 

negocio 

permite 
mejorar 

diversas 
áreas y 

facilita el 

desarrollo de 
procedimien

tos efectivos 
para la 

gestión de 

procesos 
claves. Pero, 

las mejoras 
no motivos 

suficientes 

para que las 
PYMES 

mantengan 
una 

certificación 

ISO 9001. 
Los altos 

costes 
asociados a 

la 

implantació
n y 

mantenimie
nto del 

sistema y los 

recursos 
limitados 

han 
demostrado 

ser una 

barrera 
fundamental 

para las 
pymes y son 

la primordial 
conjetura 

para abdicar 

al 

Como las empresas logran 
los objetivos y tareas que 

el área de gestión de la 
calidad propone, pudieron 

concluir que el  grado de 

consecución de los 
objetivos en el ámbito de 

la calidad no ha fluctuado 
significativamente a lo 

largo de los años. Sin 

embargo, luego de la 
descertificación, los 

objetivos que fueron 
incluidos en la política de 

calidad no fueron 

actualizados. El nivel de 
calidad de los servicios ha 

ido mejorando con los 
años a pesar de la 

descertificación ya que los 

comportamientos positivos 
que se desarrollaron con 

los años se mantienen. 
Ante esto los empleados 

no proponen cambios que 

pudieran iniciar un proceso 
de mejora. El nivel de 

satisfacción del cliente con 
los servicios prestados por 

la organización no cambió 

de manera notable. Esto 
puede sugerir que el 

aspecto de marketing 
resultante de la posesión 

de un certificado es de 

poca importancia para los 

  

  

Hay 

interaccione
s 

estadísticam

ente 
significativa

s, lo cual 
posibilita 

sacar las 

próximas 
conclusiones

: El estudio 
de los datos 

de 2008 

muestra que 
los gerentes 

reconociero
n que la 

colaboración 

de los 
empleados 

en la 
optimizació

n del 

sistema de 
gestión de la 

 

Matriz 4 

Subtema 
Grupo de 

autores 

Orde

n 

autor 

paper 

Autor Idea sintética 
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EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 15 

KLUTE-WENIG, S. 

; 

REFFLINGHAUS, 

R. (2018) 

Implementación de la 

ISO 9001 en 

pequeñas y medianas 

empresas  

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 24 

Siltori, Patricia F. 

S.; Rampasso, 

Izabela 

Simon; Martins, 

Vitor W. B.; et ál.. 

(2020) 

Impactos de la 

implementación de la 

ISO 9001 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 15 

KLUTE-WENIG, S. 

; 

REFFLINGHAUS, 

R. (2018) 

Implementación de la 

ISO 9001 en 

pequeñas y medianas 

empresas  

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 2 

BROTONS, J.M., 

SANSALVADOR, 

M.E. (2016) 

Implementación de 

los procesos de 

control de calidad y 

como se ha ido 

desarrollando y 

ganando importancia. 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 2 

BROTONS, J.M., 

SANSALVADOR, 

M.E. (2016) 

La ISO 9001 ha 

resultado ser un 

valioso instrumento 

para ayudar a la 

Pymes en los peores 

momentos que se ha 

visto afectada la 

economía de España. 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 14 

Andreas Kakouris; 

Eleni Sfakianaki 

(2019) 

Motivos para obtener 

un sistema de 

gestición en las 

medianas y pequeñas 

empresas. 
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EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 8 

DENTON. PAUL 

DAVID; MAATGI, 

MUSBAH 

KHARIS (2016)  

Influencia y madurez 

del entorno laboral 

en la implementación 

de las normas ISO 

9000 dentro de las 

PYMES de 

ingeniería 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 16 

Anna Lamin; 

Grigorios Livanis 

(2020) 

Incremento de las 

certificaciones de 

terceros en los 

mercados en 

desarrollo 

(instituciones debiles.  

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 6 

DEL CASTILLO-
PECES, CARLOS; 

MERCADO-

IDOETA, 

CARMELO; 

PRADO-ROMAN, 

MIGUEL; DEL 

CASTILLO-

FEITOREY, 

CRISTINA (2018) 

La variable "tamaño 

de la empresa" no es 

significativa para los 

diferentes efectos 

positivos de la 
implementación 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 7 

DELLANA, 

SCOTT; KROS, 

JOHN F.; 

FALASCA, 

MAURO; ROWE, 

WILLIAM J. (2020)  

La norma ISO 9001 

proporciona un 

marco para los 

procesos de gestión 

de riesgos y la 

colaboración con los 

asociados de la 

cadena de suministro 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 12 

FONSECA, LUIS; 

DOMINGUES, 

JOSE PEDRO 

(2017) 

La norma ISO 

9001:2015 está en 

consonancia con los 

conceptos modernos 

de gestión 

empresarial y de 

calidad y será una 

herramienta útil para 

las empresas. 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 25 

Su, Hung-

Chung; Kao, Ta-

Wei 

(Daniel); Linderman

, Kevin (2020) 

Resultados 

operacionales 

logrados con la 

implementación de la 

ISO 9001 
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EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 6 

DEL CASTILLO-

PECES, CARLOS; 

MERCADO-

IDOETA, 

CARMELO; 

PRADO-ROMAN, 

MIGUEL; DEL 

CASTILLO-

FEITOREY, 

CRISTINA (2018) 

Factores que influyen 

en los resultados 

positivos de la 

implementación de la 

Norma Iso 9001; 

Motivaciones 

internas y externas; 

tamaño de la 

empresa; tiempo 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 2 

BROTONS, J.M., 

SANSALVADOR, 

M.E. (2016) 

Los motivos que 

llevan a las empresas 

de la industria 

agroalimentaria a  

certificarse son 

cuestiones internas y 

la presión del 

mercado y los 
clientes. 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 6 

DEL CASTILLO-
PECES, CARLOS; 

MERCADO-

IDOETA, 

CARMELO; 

PRADO-ROMAN, 

MIGUEL; DEL 

CASTILLO-

FEITOREY, 

CRISTINA (2018) 

Para el sector de la 

construcción que 

presenta una alta 

competencia, contar 

con una certificación 

Iso 9001 es un 
requisito para poder 

competir. 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 24 

Siltori, Patricia F. 

S.; Rampasso, 

Izabela 

Simon; Martins, 

Vitor W. B.; et ál.. 

(2020) 

Relación entre los 

beneficios de la 

implementación de 

ISO 9001 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 9 

Yunzhou Du, Juelin 

Yin & Yuli Zhang 

(2016) 

Beneficios y 

crecimiento de las 

empresas con ISO 

9001 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 19 

Martínez Marín, 

S.J., García Díaz, 

J.L., Guerrero 

Reyes, J.L. (2018) 

Importancia de la 

norma ISO 
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EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 21 
Pacana, A., 

Ulewicz, R. (2020) 

Ventajas en la 

implementación de 

ISO 9001 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 4 

Yan-ying Chen & 

Long Wu & Qing-

guo Zhai (2019) 

Incremento de los 

servicios de ventas 

con la norma ISO 

9001 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 27 

Zimon, 

Dominik; Madzik, 

Peter; Sroufe, 

Robert (2020) 

Beneficios en la 

aplicación de la 

norma ISO 9001 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 
Controversi

a 
16 

Anna Lamin; 

Grigorios Livanis 

(2020) 

Ventajas que aportan 

las certificaciones 

sobre los atributos de 

la empresa y calidad 

de sus productos. 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 
Controversi

a 
4 

Yan-ying Chen & 

Long Wu & Qing-

guo Zhai (2019) 

Limitaciones y 

oportunidades de la 

certificación ISO 

9001 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 
Controversi

a 
3 

Cândido, C.J.F., 

Coelho, L.M.S. and 

Peixinho, R.M.T. 

(2016) 

Las empresas puede 

emplear el dinero de 

la certificación en 

mejoras internas de 

la empresa. 
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EFICIENCIA DE LA ISO 9001 
Controversi

a 
13 

KAKOURIS, A.P.; 

SFAKIANAKI, E. 

(2018) 

Beneficios internos y 

externos de la ISO 

9001 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 
Controversi

a 
4 

Yan-ying Chen & 

Long Wu & Qing-

guo Zhai (2019) 

Incremento de los 

servicios de ventas 

con la norma ISO 

9001 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 
Controversi

a 
27 

Zimon, Dominik; 

Dellana, Scott 

(2019) 

Investigaciones de la 

implementación de la 

norma ISO 9001 

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 
Controversi

a 
3 

Cândido, C.J.F., 

Coelho, L.M.S. and 

Peixinho, R.M.T. 

(2016) 

Comparación entre 

empresas que 

perdieron la 

certificación y otras 

que nunca lo han 

tendio. 

INNOVACIÓN E ISO 9001 A favor 11 

Escrig-Tena, Ana 

B.; Segarra-Cipres, 

Mercedes; Garcia-

Juan, Beatriz; et ál.. 

(2018) 

Control de la calidad 

y relación con el 

rendimiento de la 

innovación 

INNOVACIÓN E ISO 9001 A favor 9 

Yunzhou Du, Juelin 

Yin & Yuli Zhang 

(2016) 

Innovación con la 

norma ISO 9001 
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INNOVACIÓN E ISO 9001 A favor 9 

Yunzhou Du, Juelin 

Yin & Yuli Zhang 

(2016) 

Innovación con la 

norma ISO 9001 

INNOVACIÓN E ISO 9001 A favor 26 

Vujović 

Aleksandar, 

Jovanović Jelena, 

Krivokapić 

Zdravko, Peković 

Sanja, Soković 

Mirko, Kramar 

Davorin (2017) 

Tener un sistema de 

innovación bien 

desarrollado conlleva 

a la organización a 

tener buenos 

resultados. 

INNOVACIÓN E ISO 9001 A favor 26 

Vujović 

Aleksandar, 

Jovanović Jelena, 

Krivokapić 

Zdravko, Peković 

Sanja, Soković 
Mirko, Kramar 

Davorin (2017) 

Aplicar un sistema de 

gestión de calidad 

crea un entorno 

productivo para la 

innovación. 

INNOVACIÓN E ISO 9001 A favor 26 

Vujović 

Aleksandar, 

Jovanović Jelena, 

Krivokapić 

Zdravko, Peković 

Sanja, Soković 

Mirko, Kramar 

Davorin (2017) 

La innovación debe 

tener la necesidad de 

pequeñas mejoras 

continuas. 

INNOVACIÓN E ISO 9001 
Controversi

a 
10 

El Manzani, 

Younes; Sidmou, 

Mohamed Larbi; 

Cegarra, Jean-jack 

(2019) 

IMPACTO 

POSITIVO E 

INNOVACIÓN 

CON LA NORMA 

ISO9001 

INNOVACIÓN E ISO 9001 
Controversi

a 
18 

Manders, Basak; de 

Vries, Henk J.; 

Blind, Knut (2016) 

Impacto de ISO 9001 

en la innovación 
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INNOVACIÓN E ISO 9001 
Controversi

a 
10 

El Manzani, 

Younes; Sidmou, 

Mohamed Larbi; 

Cegarra, Jean-jack 

(2019) 

Procesos de calidad 

ISO 9001 y la 

innovación 

incremental 

INNOVACIÓN E ISO 9001 
Controversi

a 
10 

El Manzani, 

Younes; Sidmou, 

Mohamed Larbi; 

Cegarra, Jean-jack 

(2019) 

Medidad de control 

de calidad ISO 9001 

INNOVACIÓN E ISO 9001 
Controversi

a 
25 

Su, Hung-

Chung; Kao, Ta-

Wei 

(Daniel); Linderman

, Kevin (2020) 

Estudios de la 

innovación de la 

norma ISO 9001 

INNOVACIÓN E ISO 9001 A favor 17 

Latan, Hengky; 

Jabbour, Charbel 

Jose Chiappetta; 

Jabbour, Ana 

Beatriz Lopes de 

Sousa; et ál.. (2020) 

Innovación con la 

norma ISO 9001 

RETOS Y OBSTÁCULOS ISO 

9001 
Los retos 1 

BASIR, SITI 

ARNI; DAVIES, 

JOHN (2018) 

Medidas de 

mantenimiento de la 

Iso 9000 / 9001, se 

hace incapie en la 

calidad del trabajo y 

su procedimiento 

RETOS Y OBSTÁCULOS ISO 

9001 
Los retos 5 

CHIARINI, 

ANDREAN(2019) 

Mantener la 

implementación Iso 

9001 no depende del 

factor economico 

(costo) sino del 

compromiso de las 
personas. 
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RETOS Y OBSTÁCULOS ISO 

9001 
Los retos 1 

BASIR, SITI 

ARNI; DAVIES, 

JOHN (2018) 

La consistencia en 

los procesos es uno 

de los factor clave 

para el 

mantenimiento de la 

Iso 9000. 

RETOS Y OBSTÁCULOS ISO 

9001 
Los retos 6 

DEL CASTILLO-

PECES, CARLOS; 

MERCADO-

IDOETA, 

CARMELO; 

PRADO-ROMAN, 

MIGUEL; DEL 

CASTILLO-
FEITOREY, 

CRISTINA (2018) 

Una vez realizada la 

implantación de la 

ISO 9001 es 

necesario seguir 

invirtiendo recursos, 

de forma que se 

garantice un mayor 

nivel de efectos 
positivos derivados 

de la adhesión a la 

Norma. 

RETOS Y OBSTÁCULOS ISO 

9001 
Los retos 8 

DENTON. PAUL 

DAVID; MAATGI, 

MUSBAH 

KHARIS (2016)  

La alta dirección 

debe seguir todos los 

requisitos de la 

norma y demostrar su 

compromiso 

RETOS Y OBSTÁCULOS ISO 

9001 
Los retos 27 

Zimon, Dominik; 

Dellana, Scott 

(2019) 

Mejoras de los 

procesos con la 

norma ISO 9001 

RETOS Y OBSTÁCULOS ISO 

9001 
Los retos 12 

FONSECA, LUIS; 

DOMINGUES, 

JOSE PEDRO 

(2017) 

La alta dirección y su 

compromiso con los 

participantes en la 

implementación de la 

ISO 9001 

RETOS Y OBSTÁCULOS ISO 

9001 
Los retos 20 
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