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Resumen

El objetivo general de este articulo es mostrar sistematicamente las distintas posturas de
los autores en torno al andlisis de implementar un sistema de administracion de la calidad
certificado por la norma 1SO 9001 en las empresas, haciendo una especial mencion en las
pequefias y medianas empresas (PYMES). Para ello, se mostrara lo que dicen los autores
respecto a la implementacién de la norma I1SO 9001 y su influencia sobre la eficiencia y la
innovacién, asi como también cuales son los principales obstaculos y retos para su
implementacion. Estos tres aspectos especificos sobresalen en los articulos revisados y estan
enfocados en el sector empresarial. Para esta investigacion se emple6 una metodologia
cualitativa. Del estudio revisado se encontraron que existe hasta tres controversias, siendo la
principal la que tiene que ver con la eficiencia de la implementacion para las empresas, asi se
destacan autores que estan a favor y en contra de la implementacion, debido a deficiencias en la
gestion de los aspectos financieros, organizacionales y de direccién que principalmente pueden

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

Palabras clave: Pymes, 1SO 9001, Certificacion, Efectividad de la implementacion.



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 1SO
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, 1SO 9001, Certification, Implementation effectiveness.
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Introduccion

A medida que avanza la globalizacion del mercado, la calidad de los productos y
servicios se ha convertido en uno de los factores importantes para el crecimiento empresarial. En
las Gltimas décadas ha existido una tendencia mundial a satisfacer las necesidades de los
consumidores en base al cumplimiento de requisitos de calidad cada vez mas estrictos. Al mismo

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

Segun los autores Shaikh y Sohu (2020) se describe a la Organizacion Internacional de
Normalizacion (1SO) como la organizacion mas popular y reconocida a nivel mundial en materia
de calidad. Cuenta con mas de 180 paises miembros y el objetivo principal de la 1SO es apoyar al
gobierno, a los fabricantes y al sector empresarial, con el establecimiento de principios de
gestion de la calidad. 1SO 9001 es la norma de los sistemas de gestion de la calidad de la linea
ISO 9000, empresas de todo el mundo, grandes o pequefias, publicas o privadas, han aceptado

este sistema.

Los productos y servicios de las empresas del mundo deben mejorar sus estandares de
calidad, ello les permitira cumplir con los requisitos y reglas del mercado donde se desarrollan o
quieren incursionar. Las demandas de estandares de calidad en muchos paises aumentan dia a
dia, lo que revela la necesidad de una certificacion global para aumentar la competitividad e

ingresar a nuevos nichos de mercado.

En este sentido, la norma 1SO 9001 instituye los requisitos del Sistema de Administracion
de la Calidad, mediante la definicion y utilizacion de un grupo de normativas a cumplir para
crear tanto en los consumidores como en la alta direccién la confianza de dar servicios y

productos con la calidad solicitada a un precio competitivo.
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Es fundamental sefialar que la norma 1SO 9001 no determina exactamente el sistema de
calidad que se debe llevar a cabo en las organizaciones, solamente se limita a explicar los
requisitos minimos que deberian seguir las empresas al implementar un Sistema de

Administracion de la Calidad.

El objetivo principal de este trabajo de investigacion es dar a conocer la postura de los
autores en relacion con la implementacion de la norma 1SO 9001 en general, haciendo una
mencion especial en las pequefias y medianas empresas (Pymes), para ello los hallazgos
encontrados seran distribuidos en tres subtemas, siendo los objetivos especificos de esta

investigacion el desarrollo explicativo de cada uno de estos ejes tematicos.

En primer lugar, se explica la influencia de la norma 1SO 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 traves de la mejora de los procesos y la mejora de la
calidad de los productos, pudiendo de esta forma lograr la satisfaccion de sus consumidores. Sin
embargo, como se mostrara durante el desarrollo de la presente investigacion no todos los

autores se encuentran de acuerdo con lo anteriormente expuesto.

Asi el objetivo de este subtema es mostrar la controversia que existe en relacion con el
impacto que la implementacion de la norma 1SO 9001 tiene sobre la eficiencia de las empresas.
Para los autores Kakouris y Sfakianaki (2019), contar con la implementacion de la 1ISO 9001 les
permite a las pequefias y medianas empresas ampliar su capacidad competitiva en el mercado,
porque contarian con los mismos beneficios que las grandes empresas. Es decir, obtener la
implementacion 1SO 9001 le otorga a las pequefias y medianas empresas beneficios no solo en lo
concerniente a la mejora de procesos y productos, sino, porque logra la integracion de todo el
equipo humano que lo conforma, pero, a la vez hay posturas en contra que indican lo negativo

gue puede ser conseguir y mantener esta certificacion, 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 certificacion o después de una descertificacion, pues los

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

En segundo lugar, se explica la influencia de la norma sobre la innovacion, 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 &mbito tan cambiante. La
innovacién es una posibilidad que poseen las empresas en general y las pymes en particular, para

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

Asi, el objetivo de este subtema es mostrar la controversia que existe en relacion con el
impacto que tiene la implementacion de la norma 1SO 9001 sobre la innovacion en las empresas.
La innovacion se ha convertido en un factor importante y distintivo de las empresas para ser mas
competitivas, muchos autores indican que combinar este factor con la implementacion de una
certificacién como la 1SO 9001 permite que las empresas mantengan una mejora continua en
todos sus procesos de innovacion, porque esta certificacion promueve la orientacion estratégica y
tecnologica (Escrig-Tena et al., 2018), pero, hay opiniones que sefialan que no existe relacion
directa entre la innovacion incremental de los productos ya existentes y la implementacién de
esta norma, y que uno de los factores que frenaria el desarrollo de la innovacion es la gran

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

En tercer lugar, se explican los obstaculos y retos principales para la implementacion de
la norma. Segun los autores citados, los retos y obstaculos que las empresas deben afrontar para
lograr la certificacion varian en su naturaleza e importancia. Siendo para algunos autores unos
mas importantes que otros. Asi, el objetivo de este subtema es mostrar cuales son los principales
obstéaculos y retos al implementar la norma 1SO 9001 en las empresas. La mayoria de los autores

coinciden en que el reto principal radica en el mantenimiento de la certificacion después de su
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implementacion, mencionan que muchas empresas caen en el error de conseguir la certificacion
y descuidar su mantenimiento, poniendo en riesgo todos los beneficios obtenidos, es por ello
que, para los autores Del Castillo-Peces et al. (2018), las empresas deben ser constantes en la
inversion y mantenimiento de la Norma para seguir con la mejora continua, por otro lado, hay
autores que sefialan que las auditorias internas tampoco miden la capacidad real de las personas
que conforman la organizacion y esto se debe a la falta de compromiso por parte de ellas

(Chiarini, 2019).

Respecto a los obstaculos que presenta la implementacion de la norma, los autores
consideran que el obstaculo principal seria la falta de compromiso del personal principalmente
de la alta direccidn, asi como la falta de preparacion y capacitacion del personal de calidad para
manejar los procedimientos, capacitaciones y documentacion que la certificacion requiere, sin
dejar de mencionar como otro obstaculo la falta de interés por parte de los clientes porque la

empresa cuente 0 no con una certificaciéon (Chiarini, 2019).

Para esta investigacion se emple6 una metodologia cualitativa, basada en una revision
analitica de articulos de investigacion. Se realizo la revision bibliogréafica de 27 articulos

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

La justificacion de este articulo de investigacion radica en la utilidad que significa para la
carrera de Administracién de Empresas, contar con informacion que ayude a tomar decisiones
sobre la implementacion de una norma de calidad que influye en el rendimiento de las empresas
y la gestion de estas. Siendo la justificacion principal de esta investigacion, el aporte de
informacion a las pequefias y medianas empresas para la toma de decisiones relacionadas con la
adopcion de un sistema de gestion de la calidad, que les permita ser mas competitivos en el

mercado.
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Finalmente, es relevante sefialar la necesidad de desarrollar investigaciones en relacion
con el impacto que una certificacion 1SO 9001 tiene en las Pymes en el Per( y destacar sus

ventajas, asi como sus oportunidades de mejora.
Meétodo

La metodologia empleada para el trabajo de investigacion se divide en tres partes, una
primera que se caracterizé por la busqueda de informacién que tenia como objetivo lograr que
las fuentes sean pertinentes al tema escogido, una segunda parte que consistio en la
sistematizacion de las fuentes para lograr identificar los hallazgos mas relevantes relacionados al
tema de investigacion y finalmente una tercera parte que consistio primero en la planificacion y
segundo en la redaccion estratégica del trabajo de investigacion, a fin de mostrar los hallazgos
encontrados de una manera coherente y sistematica. A continuacion, se detallan cada una de

estas partes.
Etapa de Busqueda y Seleccion de Fuentes

Para la seleccion de las fuentes, se emplearon una serie de palabras claves escogidas por
su afinidad con relacion al tema como son: 1SO 9001, productividad, impacto, efectividad,
desventajas, Pymes, performance, eficacia. Las fuentes asi obtenidas, se revisaron para validar su

relacién con el tema de investigacion.

Luego de hacer una primera seleccion, los articulos seleccionados se resumieron para
confeccionar la matriz N° 1, en la cual se dejé registro de los datos de las referencias, esto es
autor, afio de publicacion, editorial, en la misma matriz también se agruparon las referencias

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

Analisis de las Fuentes Seleccionadas
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Luego de la revision de las fuentes se encontré 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 innovacion de estas y finalmente los obstaculos y retos de la implementacion y certificacion de

la norma 1SO 9001.

Estos subtemas fueron registrados en la matriz N° 2 en la misma se detalla la definicion
de cada uno de ellos, la justificacion de su eleccion y el objetivo que se desea lograr con el

desarrollo de cada uno.

En la matriz N° 3 se realiz6 una clasificacion de los hallazgos encontrados,
organizandolos por subtemas. Finalmente, en esta matriz se registran los30 articulos de
investigacion, cuyas citas mas relevantes fueron asignadas a los tres subtemas previamente

identificados correspondientemente.
Planificacion y Redaccion del Articulo de Investigacion

En la matriz N° 4 se realizo el desarrollo del esquema de contenido del articulo de
investigacion, para ello se desarrolla una agrupacion sistematica 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 revision de la matriz N° 4 se proceder a la redaccion de este
trabajo de investigacion, para ello el trabajo se dividié en los capitulos de introduccion,
metodologia, antecedentes tedricos, analisis y resultados, discusion, conclusiones y referencias,

como Sse muestra a continuacion.

Antecedentes Teoricos
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Para empezar este capitulo, se plantean algunas controversias generales de la
implementacion de la norma 1SO 9001 en las empresas dadas por los autores, por un lado se debe
sefialar que la implementacién de la norma 1SO 9001 siempre ha sido un tema de discusion en
relacion a su efectividad, la cual viene muy influenciada por la naturaleza de la empresa y de su
entorno, asi por ejemplo Klute-Wenigy Refflinghaus (2018) sefialan que las multinacionales,
medianas y pequefias empresas han establecido, dentro de su organizacion, el sistema de gestion
de la calidad (SGC), y para mejorar su implementacion han aplicado diversas normativas y
herramientas de software, que facilitara una autoevaluacion de los sistemas implantados. Sin
embargo, los mismos autores sefialan que, todo este planteamiento sera dificilmente aplicado por
las microempresas y empresas en creacion, porque, recién estan formalizando y especificando
sus procesos, la gran mayoria de estas cuentan por lo general con una sola persona a cargo, y es
complicado definir si se debe aplicar un SGC y como deben hacerlo.

Otra controversia esta en relacion 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
certificacion 1SO 9001, suelen ser un medio alternativo mas fuerte para evaluar a una empresa,
es decir resultan siendo mas conveniente. Pero cuando la legitimidad de la industria es mas alta,
los certificados de terceros, como la norma ISO 9001, no tienen un impacto notorio en la
calificacion de la empresa, es decir, no alcanza un aporte significativo para la mejora de la
percepcion frente a los clientes.

En el presente capitulo la informacion encontrada en las fuentes se desarrollara en3
subtemas; la eficiencia de la 1SO 9001, innovacion e 1SO 9001 y finalmente los obstaculos y
retos de la norma 1SO 9001. Los dos primeros subtemas se dividiran en dos apartados para
mostrar a los autores que estan a favor y los que tienen controversia al implementar la norma
ISO 9001y el tercer subtema se dividira también en dos apartados, en este caso, los retos y los

obstaculos.
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Eficiencia de la Implementacion de la NormalSO9001

El implementar I1SO 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 asi la satisfaccion de sus clientes. Pero también busca lograr un aumento en
la participacion de mercado, quitar los limites de las fronteras y mejorar la comunicacion con los
empleados, logrando asi una alianza con todos los involucrados. Sin embargo, no todos los
autores estan 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 relacién positiva entre la implementacion de la norma ISO 9001 y el buen desempefio en
términos de gestion y competitividad, asi como estudios que no llegan a conclusiones efectivas
sobre esta relacion.

Lo que se muestra a continuacion son las distintas posturas de los autores sobre la
eficiencia de la implementacion de la norma ISO 9001. Para efectos de mejorar la comprensién

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

Argumentos a Favor de la Eficiencia de la Implementacion de la Norma 1SO 9001

En las investigaciones revisadas en el sector agrario, Brotons y San Salvador (2016)
sefialan que la implementacion de la 1SO 9001 ayuda a las pequefias y medianas empresas a
afrontar las crisis econdmicas que puedan atravesar. En la misma linea argumental, Kakouris y
Sfakianaki (2019), sefialan que el contar con una certificacion 1SO 9001 permite que las
pequefias y medianas empresas obtengan los mismos beneficios que las grandes empresas, pues
existe mayor demanda por parte de los clientes y mayor participacion en las licitaciones. Sin

embargo, Klute-Wenig y Refflinghaus (2018) sefialan que esto no es para todas las empresas,
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porque, para las empresas que recién se estan formalizando y especificando sus procesos, es
complicado definir si se debe aplicar o es necesario un sistema de gestién de la calidad.

Por su parte, Denton y Maatgi (2016) sefialan, a partir de sus investigaciones en empresas
de ingenieria y fabricacion avanzada, que una implementacion exitosa de estandares y modelos
de calidad son ventajas competitivas para las Pymes, asimismo, que para lograr mejores
resultados tangibles la certificacidén debe tener una fuerte motivacion interna. Una perspectiva
interesante es la que plantean, a partir de sus investigaciones, Lamin y Livanis (2020) en
empresas de entornos institucionales débiles, sefialan que, las empresas que se encuentran en
mercados en desarrollo obtienen cada vez mas certificaciones de terceros, pues uno de los
beneficios que aporta la 1SO 9001 para este tipo de empresas es la apertura a mercados externos.

Otros autores a favor de la eficiencia de la implementacion de la norma 1SO 9001 son Del
Castillo-Peces et al. (2018) quienes sefialan que para el sector construccion e ingenieria civil, la
seguridad y la calidad de los productos siempre han sido de gran importancia para las empresas
de este sector, independientemente de su tamafio. Asimismo, que la certificacion 1SO 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 mas competitiva.

Por su parte, Dellana et al. (2020) sugieren que las organizaciones certificadas por la
norma 1SO 9001 tienen la posibilidad de aprovechar los esfuerzos de la integracion de gestion 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 analisis
realizados por Fonseca y Domingues (2017) a los objetivos de la 1SO 9001, sefialan que esta
mantiene una relacion con las definiciones modernas de gestién empresarial y de calidad, lo que

la convierte en una herramienta Util 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 1SO 9001 es mas eficaz una vez que una organizacion central tiene
muchas conexiones con organizaciones de diferentes industrias en su red de cadenas de
suministro, lo cual sugiere que la norma I1SO 9001 es mas eficaz en el ambito 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 relacién
positiva entre la certificacion y los beneficios internos como la mejora de la calidad, mejora de
los costos de produccion y de la productividad en general. Los autores sefialan ademas que los
beneficios externos se identificaron como mejoras en la satisfaccion 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) sefialan, a partir de sus investigaciones realizadas en los
mercados emergentes de China, que la certificacién 1ISO 9000 es una sefial de legitimidad que
fortalece el funcionamiento de las organizaciones como las PYMES, mejorando su desemperio.
Para Martinez et al. (2018), los sistemas de gestion de calidad y certificaciones en calidad
asocian beneficios operativos, financieros y comerciales, entre ellos: incremento de la
productividad, eficiencia operativa, aumento en ventas, reduccion de precios, calidad del
producto, mejoramiento de indicadores de productividad y liquidez, correlacion positiva entre
productividad y utilidad financiera, crecimiento de la cuota de mercado y fidelizacion 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
implementacion debe replicarse primordialmente en las PYMES ya que apunta a la mejora del
sistema de organizacion y administracion. Para Chen et al. (2019) la certificacion 1SO 9001 se
considera un instrumento mas 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 asimetria de informacion, dado que un comprador de servicios intangibles no sabria qué
tan bueno es el servicio hasta que lo reciba, y por ende las empresas de servicios con
certificacion 1ISO 9001 pueden obtener una posicion mas competitiva desde el punto de la
calidad.

En los aportes de Del Castillo-Peces et al. (2018), se sefiala, que “cuanto mas tiempo la
empresa tiene la certificacion de la norma 1SO 9001 mejores son los resultados obtenidos”, lo
que parece légico 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 certificacion de esta norma. Los autores sefialan que cuanto mas tiempo haya
transcurrido desde la adhesion a la Norma, mayor sera su consecucion. La influencia positivase
incrementa gracias a la curva de aprendizaje estandar, que es necesaria para la aparicion de sus
beneficios, especialmente los relacionados con los aspectos internos.

Finalmente, de la investigacion realizada se encontraron 13 articulos de investigacion a
favor de la eficiencia de tener la certificacion de la norma 1ISO 9001, dentro de los principales
argumentos a favor, se sefiala los beneficios en relacion con, mejores procesos, generar mejores
productos con estandares de calidad, mejores servicios y procesos mas agiles.

A continuacion, se desarrollaran los argumentos en contra de la eficiencia de la
implementacion de la norma 1SO 9001.

Argumentos en Contra de la Eficiencia de la Implementacion de la Norma 1SO 9001

Contrario a lo sefialado por los autores en el apartado anterior, Zimon y Dellana (2019)
mencionan que implementar la 1SO 9001 en un negocio permite mejorar diversas areas y facilita
el desarrollo de procedimientos efectivos para la gestion de procesos claves. Pero, las mejoras no
son motivos suficientes para que las Pymes mantengan una certificacion 1SO 9001. Los altos
costes asociados a la implantacién 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 administracion de calidad certificado. Asimismo,
estos autores sefialan que en base a como las empresas logran sus objetivos y cumplen con las
disposiciones que indica el area de gestion de la calidad, el nivel de los servicios y productos que
brindan ha ido mejorando sin la necesidad de tener una certificacion. Finalmente, la
investigacion, sefiala que el nivel de satisfaccion del cliente con los servicios prestados por la
organizacion no cambi6 de manera notable y que esto puede sugerir que el aspecto de marketing
resultante de la posesion de un certificado es de poca importancia para los clientes y que la
descertificacion no afecto la calidad de los servicios de las empresas.

A partir de sus investigaciones en el sector de empresas de servicios, Chen et al. (2019)
sefialan que la certificacion tiene un impacto negativo en la productividad de estas
organizaciones chinas debido al efecto del desplazamiento (crowding-out) de la sefializacion, que
es la disminucion de la inversién 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
inversion y la mejora de la productividad, asi como en la compensacion entre los costos a corto
plazo y los beneficios a largo plazo. Finalmente, los autores indican que las empresas de los
paises en desarrollo, como China, suelen ser “miopes” y prefieren los beneficios a corto plazo
debido a la falta de institucionalizacion. Es concebible que, en tales circunstancias, las empresas
de servicios de los paises en desarrollo tiendan a cumplir con los requisitos minimos y la
certificacion 1ISO 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 certificacion de calidad es la
sefialada por Candido et al. (2016), quien menciona que los beneficios de la certificacion

perduran inclusive después de que las empresas deciden descertificarse, sefialando que no se ha
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encontrado pruebas de desempefio anormal en las empresas que han perdido la certificacion, de
lo anterior se desprende que los beneficios obtenidos de la certificacion inicial no dependen de
mantener la misma. En su investigacion los autores toman como muestra empresas portuguesas
descertificadas que no han tenido rendimiento diferente en comparacion con empresas similares
que siguen certificadas. Si bien, los diferentes conceptos de la 1ISO 9001 sefialan que el
rendimiento de las empresas mejora debido a ella, que los beneficios y la ventaja competitiva
pueden durar por mucho tiempo, esta investigacion demuestra que las empresas descertificadas
no sufren muchas variaciones en su rendimiento y ventaja competitiva.

Una posicion interesante es la de Kakouris y Sfakianaki (2018), con respecto a los
beneficios financieros que debe aportar una certificacion. Los autores mencionan que no se
observa a primera vista resultado alguno, pero segun opiniones de algunas empresas, estos
beneficios son indirectos e intangibles. Por su parte, Candido 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 investigacion realizada se encontraron 4 articulos de investigacién en
contra de la certificacion de la norma ISO 9001, dentro de los principales argumentos en contra,
se sefiala los inconvenientes en relacion con los altos costos que conllevan mantener una
certificacion 1SO 9001.

Luego de la revision de las fuentes en relacion con el subtema relacionado con la
eficiencia de la certificacion 1SO 9001, se logra identificar una controversia, al encontrar autores
que estan de acuerdo con la certificacién principalmente por los beneficios que ofrece respecto a
la calidad de productos, mejoramiento de los procesos, ampliacion de mercados y reduccion en
los costos. Y, por otro lado, autores que estan en contra de la certificacion porque argumentan
gue esta genera altos costos de la implementacion, asi como altos costos de mantenimiento de la

certificacion 1ISO 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
aun mantienen una certificacion.

Luego de revisar los hallazgos sobre la eficiencia se desarrolla el segundo subtema que es
la influencia de la norma ISO 9001 en la innovacion.
Influencia de la Norma ISO 9001 Sobre la Innovacion

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 posicion
competitiva. Es por ello por lo que, la innovacién juega un papel muy importante para las Pymes,
a continuacion, se desarrollaran las posturas encontradas a favor y en contra de la influencia de la
implementacion 1SO 9001 sobre la innovacion en las empresas.

Para efectos de mejorar la comprension del presente eje tematico las posturas se dividen

en dos apartados.

Argumentos a Favor de la Implementacion de la Norma ISO 9001 Para Mejorar la
Innovacion

Dentro de los argumentos a favor se muestra en primer lugar la posicion de los autores
Escrig-Tena et al. (2018), quienes sefialan en su investigacion que la gestion de la calidad
promueve significativamente la innovacién 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 innovacion, porque promueve el cambio y la creatividad. Los autores Latan et al. (2020)
comentan que la norma ISO 9001 es una certificacion internacional otorgada a las empresas que
han adoptado una serie de principios de gestion de la calidad, incluida la atencién al cliente, la
innovacion 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 tecnoldgicas de nuevos
productos, sugieren que la innovacion funciona en las organizaciones como un motor
organizativo que puede fomentar la adopcidn de la certificacion 1ISO 9000, como también que la
innovacion esta positivamente relacionada con la certificacion de la 1SO, y a su vez esta
positivamente relacionada con el rendimiento.

Ademas, los autores Vujovic et al. (2017), sefialan que la innovacion se apoya en los
principios y requisitos de la serie de normas SO 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 traves de procesos de auditoria interna exigidos por
la misma norma. Ademas, Vujovi¢ et al. (2017) sugieren que la aplicacion del sistema de gestion
de la calidad (1SO 9001) crea un entorno productivo para la innovacion porgue incluye principios
de liderazgo que son congruentes con la innovacion. Por ello los autores recomiendan promover
a mas empresas a adoptar practicas de calidad, al mismo tiempo, para ser mas innovadoras.
Finalmente, Vujovic¢ et al. (2017), concluyen que es posible aplicar pequefias mejoras continuas
para lograr mejores resultados y no necesariamente se requieren de grandes inversiones, que
conducen a la obligacion de invertir en reingenieria resultando ser un proceso muy costosas y
gue requieren de mucho tiempo, cuyo resultado termina siendo incierto.

Los autores Latan et al. (2020) mencionan que, el sistema de gestion de la calidad 1SO
9000 tiene un efecto positivo en la facilitacion del proceso creativo y la innovacioén. Las
empresas certificadas por la ISO 9001, que incluyen cuestiones técnicas y metodoldgicas,
promueven la orientacion estratégica y el uso de tecnologias, conduce a la innovacion de
procesos y a la mejora continua.

De la revision de las fuentes sobre la certificacién 1SO 9001 para la mejora de la

innovacion en las empresas, se encontraron 4 articulos de investigacion, en donde el argumento
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principal es que la innovacion 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 Implementacion de la Norma 1SO 9001 Para Mejorar la
Innovacion

Para comenzar con este apartado, se menciona la investigacion de EI Manzani et al.
(2019), en empresas marroquies, quienes demuestran que no existe una relacion directa y
significativa entre las practicas sociales habituales existentes en cada sociedad de los procesos de
calidad de la norma 1SO 9001y la innovacion incremental y radical de los productos. Inclusive se
considera que las practicas sociales pueden resultar insuficientes para apoyar la innovacion, por
ello deben basarse en métodos practicos y no en practicas sociales de la administracion de
calidad para que tenga un mejor resultado.

Para Manders et al. (2016), el impacto de la norma 1SO 9001 en la innovacion de
productos no esta claro y es necesario realizar mayor indagacion. Recomiendan que mientras las
organizaciones permanezcan planeando conservar la 1SO 9001 tendrén la posibilidad de realizar
mejores indagaciones de productos para asegurarse que tengan una mejor innovacioén y asi sus
productos incrementen gracias a la adopcion de la 1SO 9001.

Por su parte, Su et al. (2020) en sus estudios en empresas publicas de Estados Unidos
(EE. UU.), comentan gue encontraron que una de las principales preocupaciones de la 1SO 9001
es su dependencia de la documentacion, ya que esto bloquearia la innovacién. Los autores
indican que en estas empresas son necesarias las actividades de exploracién en innovacion y
explotacion de la ISO 9001, para lograr el éxito desde el punto de vista financiero.

Para finalizar el subtema de la certificacion 1SO 9001 y la innovacién, se encontro que
los autores no se ponen de acuerdo, sefialando algunos de ellos una posicion a favor,

principalmente debido a que la certificacion contribuye a la innovacion a través de la mejora de
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productos y procesos, en cambio los argumentos en contra van por el lado de la falta de
evidencia, y la excesiva documentacion.

A continuacion, se desarroll6 el subtema de los retos y obstaculos por los que debe de
lidiar un proceso de implementacion 1SO 9001.

Retos y Obstaculos 1SO 9001

En este punto se revisaron las posturas de los autores, referente a sus opiniones en cuanto
a cudles son los retos y obstaculos principales que deben enfrentar las empresas para lograr la
implementacion y eventual certificacion de la norma 1SO 9001. El proposito del desarrollo de
este eje tematico radica en mostrar las diferencias que existen entre las posturas de los autores,
sobre cuales son los retos y obstaculos mas importantes para la implementacion de la norma 1SO
9001.

Para efectos de mejor comprension, se desarrollan dos apartados.

Los Retos

A continuacion, se muestra la posicion de los autores en relacion con los retos que las
empresas deben enfrentar para lograr la implementacion de la norma 1SO 9001. A decir de la
Real Academia de la Lengua Espafiola, un reto es un objetivo o empefio dificil de llevar a cabo, y
que constituye por ello un estimulo y un desafio para quien lo afronta.

Los autores Basir y Davies (2018) sefialan, a partir de las investigaciones revisadas, que
el reto de implementar la norma 1SO 9001 esté 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 organizacion. Por el contrario, los autores sefialan que
las empresas solo se centran en adquirir la certificacion, 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 auditorias
internas, porque estas muchas veces no miden realmente el desempefio de los recursos internos,
esto depende del nivel de participacién 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 implementacion de la 1ISO9001, se debe seguir
invirtiendo recursos para el mantenimiento de dicha implementacién, consiguiendo asi la mejora
continua, compromiso del personal, focalizacidn de los clientes, entre otros, obteniendo de esta
manera los efectos positivos.

Debido a esto ultimo, Denton y Maatgi (2016) argumentan que es necesario que la alta
direccion demuestre su compromiso y liderazgo durante y después de la implementacién 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 comunicacion fluida y constante por parte de los responsables de la organizacion.
Sin embargo, Zimon y Dellana (2019) sefiala en su investigacion, que los gerentes reconocieron
que mantener la colaboracion de los empleados en la optimizacién del sistema de administracion
de la calidad es clave para el logro de las metas adoptadas y la optimizacién en la calidad de los
Servicios.

Para Fonseca y Domingues (2017) la norma 1SO 9001 refuerza la relacion con los
conceptos de gestion moderna y gestién de la calidad de las empresas, siendo valiosa para las
organizaciones certificadas, pero, también es de vital importancia que la alta direccion se
identifique e involucre con su sistema de gestién de calidad SGC, demostrando su liderazgo y

capacidad de direccion.
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Por su parte, Oliveira et al. (2019) argumentan que un certificado 1SO 9001 por si mismo
no conduce a la mejora del desemperio, es fundamental y necesario contar con el compromiso de
la organizacién para lograr la mejora en el desempefio. EI compromiso con la calidad significa
llevar a cabo las practicas de calidad idoneas para materializar los inicios de calidad.

Asi para resumir este apartado se tiene que, mientras algunos autores sefialan que el reto
principal esta en el compromiso de la direccién y de los colaboradores otros autores hacen
énfasis mas bien en la necesidad de mejorar los procesos y mantener la consistencia de estos.

A continuacion, se desarrollé el apartado de los obstaculos para la implementacién de la
certificacion de la norma 1SO 9001.

Los Obstaculos

La 1SO 9001 es un programa de cambio y como tal existen obstaculos (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 introduccion de sesiones de capacitacion y
ensefianza, previo a que inicie la implementacion provoca que todos los empleados formen parte
del programa de administracion del cambio. Por otro lado, los autores sefialan que las pequefias
empresas tienen mas dificultades para implementar la norma 1SO 9001. Los obstaculos que
experimentan las PYMES para la implementacion de la norma 1SO 9001 basicamente estan
relacionados con la burocracia de la organizacion, demanda de dinero, tiempo y recursos, falta de
compromiso de la alta direccion y de los empleados. Los autores, sefialan que también se puede
considerar como obstaculos la poca habilidad del gerente de calidad, falta de personal
capacitado, mal asesoramiento de consultores externos, entre otros.

Para los autores Martinez et al. (2018) las barreras y limitaciones de las Pymes en los
procesos de certificacion, son procurar las entregas a tiempo, tener flexibilidad del distribuidor,

mejorar la calidad del producto, aumenta la capacidad del proceso y lograr la reduccion de
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precios y desechos. Asimismo, las Pymes se destacan por la falta de manuales de calidad,
controles visuales, capacitacion del recurso humano y organizacion estratégica, y dominio de
cultura organizacional resistente al cambio siendo estos los principales obstaculos que deben
primeramente superarse.

Continuando con la investigacion realizada por los autores Martinez et al. (2018)
mencionan en general, las pymes tienen dificultades para implementar sistemas de gestién de la
calidad y cumplir con los requisitos de la norma SO 9001, especialmente en los procesos de
gestion documental, comunicacion interna, planificacion estratégica, medicion y control.
Especificamente, el autor sefiala que la identificacion y gestién de productos defectuosos y la
evaluacion de indicadores de desempefio son muy dificiles para estas empresas.

Por su parte, para Lamin y Livanis (2020), uno de los obstaculos que presenta la 1SO
9001 para las empresas de entornos institucionales débiles son las evaluaciones negativas que les
hace el publico extranjero, esta evaluacion negativa es conocida como sesgo estereotipado ya
que no permite tener una evaluacion muy satisfactoria sobre un mercado nacional. También
indican que el sesgo estereotipado perjudica la calificacién 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 certificacion las empresas deben hacer
inversiones importantes y cambios en la organizacion. Pero, si el publico 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 mas 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 certificacion, asi como la falta de participacion y compromiso de la

alta direccion, y la falta de evaluacion de desempefio y participacion de todo el personal.
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Para finalizar el desarrollo del subtema de obstaculos para la certificacion de la norma
ISO 9001, se encuentra que los autores plantean dos argumentos principales, mientras algunos
autores sefialan que los obstaculos son méas bien de tipo técnico como la burocracia, otros autores
sefialan que el principal obstaculo esta en la falta de interés de los clientes.

Analisis y Resultados

En este capitulo se desarrollara el andlisis de las posturas encontradas, para ello se
procedera a mostrar las principales ideas de los autores segun el orden planteado de los subtemas

y sus apartados.

A continuacion, para iniciar con el desarrollo del capitulo, se presenta de forma
sistematica el analisis de lo que exponen los autores en sus investigaciones sobre la efectividad

de la implementacién de la norma 1SO 9001.

Eficiencia de la Implementacion de la Norma 1SO 9001

Tabla 1.

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

Autores Argumentos a favor
Diversos estudios demuestran una relacion positiva entre la
Siltori et al. (2020) implementacion de la norma 1SO 9001 y el buen desempefio en

términos de gestion y competitividad.

Las multinacionales y las PYMES han establecido dentro de su
organizacion el sistema de gestion de la calidad, con el cual
mejorar los sistemas, normativas y herramientas de software,
que facilitara una autoevaluacion de los sistemas
implementados.

Klute-Wenig y
Refflinghaus (2018)

Brotons y San Salvador La implementacion de la 1ISO 9001 ayuda a las PYMES a
(2016) afrontar la crisis econdmica que puedan atravesar.

Contar con una certificacion como la 1SO 9001 permite que las
Kakouris y Sfakianaki  pequefias y medianas empresas cuenten con los mismos
(2019) beneficios que las grandes empresas.



28

Una implementacion exitosa de estandares y modelos de

Denton y Maatg calidad son ventajas competitivas para las PYMES.

(2016)

Las empresas que se encuentran en mercados en desarrollo
Lamin y Livanis (2020) obtienen cada vez mas certificaciones de terceros.

Cuanto mas tiempo la empresa tiene la certificacion de la norma

Del Castillo-Peces et al. ISO 9001 mejores son los resultados obtenidos.

(2018)

La norma ISO 9001 proporciona un marco para los procesos de
Dellana et al. (2020) gestion de riesgos y la colaboracién con los asociados de la
cadena de suministro.

La norma I1SO 9001 esta en consonancia con los conceptos
modernos de gestion empresarial y de calidad y sera una
herramienta Util para las empresas.

Fonseca y Domingues
(2017)

La norma ISO 9001 es mas eficaz cuando la organizacion
central tiene muchas conexiones con organizaciones de
diferentes industrias en su red de cadenas de suministro.

Su et al. (2020)

La certificacion 1SO 9000 puede contribuir a las PYMES, a que
se expandan al mercado mundial, a superar pasivos de
pequefiez, novedad y extranjeria.

Du et al. (2016)

. Los sistemas de gestion de calidad y certificaciones en calidad
Martinez et al. (2018) . e ) : . :

asocian beneficios operativos, financieros y comerciales.
El sistema implementado (norma 1SO 9001) es eficaz y su
Pacana et al. (2020) implementacion debe replicarse primordialmente en las
PYMES.

Las empresas de servicios con certificacion 1SO 9001 pueden
obtener una posicién mas competitiva desde el punto de la
calidad.

Yan-Ying et al. (2019)

En la Tabla 1 se presentan en forma de paréafrasis las ideas principales de los autores a
favor de la eficiencia de la ISO 9001. Se encontraron 14 articulos de investigacion que respaldan
la posicion a favor de la certificacion 1SO 9001 para la eficiencia de la empresa, los argumentos
principales planteados por los autores son, buscar una implementacion exitosa con estandares y
modelos de calidad ya que con esto se busca que las Pymes tengan ventajas competitivas, y

como también, ayudar a afrontar las crisis econémicas que puedan atravesar las empresas,
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ademas la implementacion trae un buen desempefio 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 mas tiempo cuenten con la certificacion

obtendran mejores resultado.
Tabla 2.

Argumentos en contra de la Eficiencia de la Implementacion de la Norma 1SO 9001

Autores Argumentos en contra
A corto plazo, el cumplimiento de la norma 1SO 9000 a menudo
Yan-Ying et al. (2019) conduce a un aumento de los costos operativos debido a la

inflexibilidad organizacional.

Si bien los diferentes conceptos de la 1SO 9001 sefialan que el
rendimiento de las empresas mejora debido a ella, que los
beneficios y la ventaja competitiva pueden durar por mucho
tiempo, esta investigacion demuestra que las empresas
descertificadas no sufren muchas variaciones en su rendimiento y
ventaja competitiva, luego de haber abandonado la certificacion.

Candido et al. (2016)

Respecto a los beneficios financieros que debe aportar una
certificacién, mencionan que no se observa a primera vista
resultado alguno, pero segun opiniones de algunas empresas, estos
beneficios son indirectos e intangibles.

Kakouris y Sfakianaki
(2018)

El grado de calidad de los servicios prestados ha ido

Zimon y Dellana (2019) perfeccionando con los afios pese a renunciar a el certificado.

En la Tabla 2 se presentan en forma de paréafrasis las ideas principales de los autores en
contra de la eficiencia de la ISO 9001. Se encontraron 4 articulos de investigacion que respaldan
la posicién en contra de la certificacién 1ISO 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 sefiala que cuando una empresa pierde la

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

se encuentran certificadas.

Influencia de la Norma 1SO 9001 Sobre la Innovacién

Tabla 3.

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

Autores Argumentos a favor
Establecer y mantener el orden y control de las condiciones
necesarias para innovar, considerando que la mejora continua es
Escrig-Tena et al. (2018)  primordial para la innovacion, porque promueve el cambio y la
creatividad.

Las desviaciones tipicas muestran que la innovacion esta
positivamente relacionada con la certificacion de la ISO, y la

Du y Zhang (2016) certificacion de la I1SO esta positivamente relacionada con el
rendimiento.

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad (1SO
Vujovi¢ et al. (2017) 9001) crea un entorno productivo para la innovacion porque
incluye principios que son congruentes con la innovacion.

En la Tabla 3 se presentan las ideas principales de los autores a favor de la influencia la
implementacion de la norma 1SO 9001 sobre la innovacion. Se encontraron 3 articulos de
investigacion que respaldan la posicion a favor de la implementacion de la norma 1SO 9001
sobre la innovacion, los argumentos principales planteados por los autores son; el primer
argumento sefiala que se resalta la creatividad, el positivismo, el cambio constante que conlleva a
gue una certificacion 1SO es claramente beneficioso para las empresas en desarrollo, la calidad y
la mejora continua son primordiales para la innovacion, ya que constantemente promueven el
cambio y la creatividad, el segundo argumento importante sefiala que la innovacion esta muy
relacionada con la certificacion 1SO 9001 y crea un entorno productivo para la innovacion con

principios congruentes.
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Tabla 4.

Argumentos en contra de la Innovacion e 1SO 9001

Autores Argumentos en contra

Estudios demuestran que no existe una relacion directa y
El Manzani et al. (2019)  significativa entre las practicas sociales de los procesos de calidad
(1SO 9001) y la innovacion incremental y radical de los productos.

Las empresas que estan planeando mantener la 1ISO 9001 deberian
hacer las indagaciones correspondientes, para poder asegurarse de
que el nivel de innovacidn de sus productos aumente con la
adopcion de la 1ISO 9001.

Manders et al. (2016)

Se encontr6 que una de las principales preocupaciones de la ISO
9001 es su dependencia de la documentacion, ya que esto

Suetal. (2020) bloguearia la innovacion.

En la Tabla 4 se exponen los argumentos de los autores en contra de la influencia de la
implementacion de la norma 1SO 9001 sobre la Innovacion. Se encontraron 3 articulos de
investigacion que respaldan la posicion en contra de la implementacion de la norma 1SO 9001
sobre la innovacién, los argumentos principales planteados por los autores son; en primer lugar
gue no existe una relacion directa de los procesos de calidad 1SO 9001 y la innovacion, ademas
las empresas que planean mantener la 1ISO 9001 deben considerar este marco de indagacion para
asegurar el nivel de innovacion de los productos y estos aumenten, también una preocupacion

principal es la dependencia de la documentacion, ya que esto bloguearia a la innovacion.

Retos y Obstaculos 1SO 9001

Tabla 5.

Los retos de la 1SO 9001.

Autores Los retos
Uno de los factores criticos para mantener la 1ISO 9001 es la
Basir y Davies (2018) consistencia de los procesos, pues, la inconsistencia de estos puede

perjudicar los beneficios obtenidos por la 1SO 9001.
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Los costos relacionados con la implementacion, consultoria y el
organismo de certificacion son mas econémicos que antes. La
dificultad radica en las auditorias internas, porque estas muchas
veces no miden el desempefio de los recursos internos.

Chiarini (2019)

No basta con la implementacion de la 1SO 9001, se debe seguir
invirtiendo recursos para el mantenimiento de dicha
implementacion, consiguiendo asi la mejora continua, compromiso
del personal, focalizacion de los clientes, entre otros.

Del Castillo-Peces et al.
(2018)

Es necesario que la alta direccién demuestre su compromiso y
Denton y Maatgi (2016)  liderazgo durante y después de la implementacion de la 1SO 9000,
y durante la mejora continua.

Zimony Dellana (2019)  Las mejoras no son motivos suficientes para que las PYMES
mantengan una certificacion 1SO 9001.

Es de vital importancia que la alta direccion se identifique e
Fonseca y Domingues involucre con su sistema de gestion de la calidad, demostrando su
(2017) liderazgo y capacidad de direccion.

Se puede corroborar lo que algunos autores indicaron; que un
certificado 1SO 9001 por si mismo no conduce a la mejora del
desempefio, es fundamental y necesario contar con el compromiso
de la organizacion para lograr la mejora en el desempefio.

Oliveira et al. (2019)

En la Tabla 5 se muestran los aportes de los autores que hablan sobre los retos que tienen
las empresas al aplicar la norma 1SO 9001 y lo que deberian de hacer las empresas para que
puedan manejar adecuadamente la certificacion y tener un correcto desempefio y rendimiento de
las empresas. Se encontraron 7 articulos de investigacion que establecen los retos por las que
debe pasar una certificacion de la norma 1SO 9001, mientras que unos autores sefialan 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 certificacion, también otros autores indican que la alta direccion de las
empresas se involucren con el sistema de gestion de calidad, para lograr una organizacion de
clase mundial y ademas contar con el compromiso de toda la organizacion ya que una

certificacion 1SO 9001 por si misma no mejora el desempefio.
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Tabla 6.

Los Obstaculos de la 1SO 9001.

Autores Los Obstaculos

Los obstaculos que experimentan las Pymes para la
Sfakianaki y Kakouris implementacion de la 1SO 9001 basicamente estan relacionados
(2020) con la burocracia de la organizacion, demanda de dinero, tiempo y

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

Las Pymes se destacan por la falta de manuales de calidad,
controles visuales, capacitacion del recurso humano y organizacion
estratégica, y dominio de cultura organizacional resistente al
cambio siendo estos los principales obstaculos que deben
primeramente superarse.

Martinez et al. (2018)

Uno de los obstaculos que muestra la 1SO 9001 para las empresas
de entornos institucionales débiles son las evaluaciones negativas
que les hace el publico extranjero. Ademas, indican que esta

Laminy Livanis (2020)  evaluacién negativa se le conoce como sesgo estereotipado y afecta
la calificacion de las organizaciones en entornos institucionales
débiles, dichos sesgos estan afectando las ventajas que tienen la
posibilidad de brindar las certificaciones.

Los costos de implementacion, la consultoria y el mantenimiento
ya no son dificultades para conservar la certificacion, pero, las
auditorias internas si puede resultar un problema cuando no son
aplicadas para medir el desempefio del personal.

Chiarini (2019)

En la Tabla 6 se observan los Obstaculos en la implementacion de la norma 1SO 9001.Se
encontraron 4 articulos de investigacion que establecen los obstaculos por los que debe pasar una
certificacion de la norma 1SO 9001, mientras que unos autores sefialan que el obstaculo principal
son los costos de la implementacién y los recursos, otros autores manifiestan que, las Pymes se
destacan por la ausencia de, manuales de calidad, controles visuales, capacitacion del recurso
humano y organizacion estratégica, y dominio de cultura organizacional resistente al cambio,
también otros autores mencionan que uno delos obstaculos que presenta la ISO 9001 en las
empresas de entornos institucionales débiles se deben a las evaluacion negativas que les hace el
publico extranjero, esta evaluacion negativa es conocida como sesgo estereotipado y afectan a las

ventajas que brindan las certificaciones, ademas, otros autores mencionan que otro de los
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obstaculos por los que atraviesa la certificacion 1SO 9001son las auditorias internas, ya que si

pueden resultar un obstaculo cuando no son aplicadas para medir el desempefio.

Conclusiones

En conclusidn, no todos los autores coinciden o tienen los mismos argumentos cuando se
implementa una certificacion de la norma ISO 9001, se encontrd autores que tienen una posicion
a favor y otros tienen una posicion en contra de mantener una certificacion, 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 posicién a favor de la eficiencia en la
implementacion de la norma 1SO 9001, la mayoria coincide que el obtener un sistema de gestion
de calidad certificado por la norma 1SO 9001 en las Pymes es de mucha importancia para estas
organizaciones ya que se organizan mejor en sus procesos, estrategias y en captar rapidamente
nuevos mercados. Muchas de las empresas estan forzadas por factores externos como los clientes

o0 la competencia para poder certificarse y crecer.

Los autores que tienen una posicion en contra de la eficiencia en la implementacién de la
norma 1SO 9001, coinciden en que cuando las empresas pierden o decide descertificarse, se ha
comprobado que no tienen mucha variacion o diferencia con las empresas que mantienen la
certificacion, manifestaron que se mantiene su ventaja competitiva y sus procesos siguen siendo

Optimos.

Con relacion a los argumentos de los autores a favor de la implementacion de la norma
ISO 9001 para mejorar la innovacion, se pudo evidenciar que coinciden principalmente en el
desarrollo de los productos y de los procesos de gestion de la calidad, ya que se logra obtener un

mejor rendimiento y ser empresas mas competitivas.
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En contra parte con la conclusion anterior, algunos autores argumentan en contra de la
implementacion de la norma SO 9001 para mejorar la innovacion, y lo principal que se pudo
encontrares que algunos autores sefialan que no existe una relacion directa de los procesos de
calidad y la innovacion, y recomiendan que se debe de indagar mas para encontrar la relacion
entre la ISO y la mejora en la innovacion de los productos, finalmente, se sefiala que la

dependencia de la documentacién bloquea la innovacion.

En relacién con los retos de la implementacion 1SO 9001, algunos autores sefialan que el
tener una creciente globalizacion de los mercados hace que las normas 1SO 9001 tengan mayores
retos para su implementacion, asi 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 direccion
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 direccion de las empresas se involucre con el
sistema de gestion de calidad y asi lograr una organizacion de clase mundial, ademas otro reto es
contar con el compromiso de toda la organizacion ya que una certificacion 1SO 9001 por si

misma no mejora el desempefio.

En relacion a los obstaculos de la implementacion 1SO 9001, algunos autores sefialan
como obstaculo principal, los costos de la implementacién 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 o0 no una
certificacion de la norma 1SO 9001 haciendo que la inversién sea injustificada, otro de los
obstaculos sefialado por los autores es el manejo de la gestién documental y la burocracia de la
organizacion, esto conlleva a una demanda de dinero, tiempo y recursos, y falta de compromiso

de la alta direccién.
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Como conclusion 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 comunicacion interna, en la
planeacion estratégica y los procesos de medicion y control; con estos puntos claros se puede
evaluar si las empresas que tienen una certificacion de la norma SO 9001 son menos vulnerables

que las que no tienen una certificacion.
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Matriz 1

Matriz 1
Presentacion - resumen y analisis de fuentes Seleccionadas

¢Cuales son las principales posturas en torno al analisis de la efectividad de
implementar ISO 9001 como instrumento de mejora en las empresas?
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El objetivo de este trabajo es estudiar las medidas de \Y%
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cult | 10.12 | Segun el trabajo de Maza y Ramirez (2005) las razones que B
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imp desalentadores para la implantacion de estos sistemas. N uestro ind ustria . 10
act propdsito es precisamente estudiar a las empresas mas agroalimentaria a S
of pequefias, centrandonos en aquellas que se dedican cemf!carse_son D
the exclusivamente a la produccién agricola excluyendo cualquier | CUestiones internas y la | g
eco elaboracion posterior de los productos agrarios. De esta presion del mercado y L
nom forma, el objetivo del presente trabajo es analizar de qué los clientes. A
ic forma puede afectar al valor de estas organizaciones la |
crisi implantacién de sistemas I1SO 9001, para lo que procederemos M
s Del analisis de los resultados obtenidos en principio cabria EF
concluir que la certificacion 1SO 9001 ha resultado un valioso E
instrumento para ayudar a las Pymes del sector en los peores C
momentos de la crisis que ha afectado al conjunto de la La Iso 9001 ha Tl
economia espafiola. No obstante, hay que tener en cuenta que | resultado ser un valioso | VI
el sector agrario no es tan dependiente del ciclo econémico instrumento para D
como otros, viéndose mas afectado por otros factores como la | ayudar a la Pymes en A
climatologia o el propio marco institucional que determina la | los peores momentos D
Politica Agraria Comunitaria. Incluso como sefialan Bourne et | que se ha visto afectada | D
al. (2012) ante una crisis economica global como la actualel | la economia de Espafia. | E
sector agrario desempefia un papel estabilizador de la L
economia. Estos autores coinciden con la OCDE (2009) en A
destacar su mayor resistencia al proceso de ajuste |
Cand | Estudios anteriores sugieren que, en general, hay una D
ido repercusion positiva y significat!va de Ia_norma 1SO 90001. ES
C.J.i: No se puede encontrar una candidata valida para la o
coincidencia en tres empresas de la muestra que utilicen este E
Cael requisito de tamafio. Para estas empresas en particular, el El nGmero de empresas | R
ho, intervalo de tamafio se amplia hasta que se encuentra por lo desertificadas ha Tl
LM. | menos un candidato compatible valido. 19 9001 sobre los aumentado en gran Fl
S resultados financieros de las empresas, y que es probable que proporcion en los C
and | €sos beneficios persistan o se acumulen durante varios afios ultimos afios. A
Peixi (Corbett y otros, 2005; Heras y otros, 2002a). Sin embargo, a Cl
nho, | Pesar de que la norma 1SO 9001 se ha convertido enel (0]
RM. sistema de gestion de la calidad mas popular del mundo, el N
T_he T ntmero de empresas descertificadas ha aumentado D
f|n_a (201 | Los hallazgos de este documento contribuyen a la literatura de IN
ncid | “g). | la1SO 9001, y tienen importantes implicaciones para la Vv
. I INTE | préctica. Por un lado, la ausencia de un rendimiento anormal E
imp RNA | después de una La retirada del certificado 1SO 9001 sugiere R
act TIO | que las empresas que gastan sus recursos para certificarse Sl
ofa NAL | puede terminar haciendo cambios que se internalizan, con lo Las empresas puede o] L
WIth | 5515 | que dichos cambios contintan para beneficiar a la empresa emplear el dinero de la |\ https //ideas. repec.ora/p/c
dra RNA | incluso cuando se pierde la certificacion. Por otra parte, el certificacion en mejoras | g fe/wpcefa/2016 01.html
W "6F | hecho de no encontrar Las pruebas de un desempefio anormal | iNternas de laempresa |
SO OPE | enel periodo posterior a la desertificacion sugieren que las L
900 RAT | empresas puede dejar de gastar recursos para hacer cambios A
1 | ION | relacionados con la ISO, lo que cuestiona la idea de que el Es E
?if:;ttl S & | probable que los beneficios de la certificacion 1ISO 9001 se M
e. | PRO [ Utilizando métodos estandar de estudio de eventos, este C
" | DUC | documento compara una muestra de 143 empresas E
TIO | portuguesas que perdieron su certificacion 1ISO 9001 con R
N | empresas similares de contrapartida que no han tenido un Tl
MA | evento (segun el rendimiento de los activos y el tamafio) y _ Fl
NAG | compara el rendimiento de estos dos grupos de empresas Comparacion entre C
EME | utilizando datos financieros recogidos de la base de datos empresas que perdieron | 5
NT | AMADEUS. la certificacion y otras |
Volu | Los resultados no muestran diferencias estad fsticas que nunca lo hantendio | ¢
men: | significativas en los resultados financieros (como medido por N
36 | elretorno de los activos, el retorno de las ventas y el Y
NUm | crecimiento de las ventas) entre las compafifas que perdieron D
ero: ES

su certificaci(?n ISO 9001 y sus empresas afines. Aungue la
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1 Sin embargo, s6lo se puede lograr una comprensiéon completa C
Pagin | de los vinculos entre la norma ISO 9001, la internalizacion y E
as: | la ventaja competitiva sise exploran las razones que conducen R
23- | a la certificacion y descertificacion de las empresas. Como Tl
41 | sugieren Briscoe y otros (2005), hay muchas razones por las Fl
DOI: | que las empresas desean registrarse en la 1SO. Por ejemplo, Razones_ que ggnd ucen | ¢
10.11 | algunas empresas desean registrarse porgque perciben un a la certificacion y A
08/1J | beneficio de calidad. Sin embargo, otras pueden querer descertificacion de las Cl
OPM | alcanzar la condicion de proveedor preferente o simplemente | 8MPresas. o)
-11- | quieren cumplir las expectativas de sus clientes. El N
2014 | cumplimiento de los reglamentos y requisitos es otra razon Y
- para solicitar la certificacién de la 1SO. La descertificacion D
0540 | también puede deberse a diferentes razones. Por ejemplo, las ES
En este estudio, examinamos los efectos financieros de la D
certificacion desde tres aspectos diferentes: ventas, ES
productividad y rentabilidad. Utilizamos una muestra de \Y
89,024 empresas de servicios en China y empleamos el E
método de emparejamiento de puntaje de propension para N
abordar las preocupaciones del sesgo de seleccion yel Ventajas, productivdad | T
empare jamiento exacto aproximado para una verificacion de y rentabilidad de la Al
solidez. Demostramos a través de la evidencia empirica que la | norma ISO 9001 A
Chen certificacion tiene un efecto negativo en la productividad de S
las empresas de servicios chinas debido al efecto de D
Ya’m— desp Iazamiento. (crowding-out) de la seﬁa_lizacién, que tiene E
ying un efecto negativo en el desarrollo sostenible de las empresas. L
& En particular, el efecto negativo es mas fuerte para las A
Wu, | Nuestro estudio tiene limitaciones y algunas de ellas ofrecen C
Long oportunidades para futuras investigaciones. En primer lugar, o
& | como se ilustra en la Seccion 3, nuestro conjunto de datos se N
Zhai, | construye en base al Segundo Censo Econdmico de China en \%
Qing | empresas de servicios en 2008 y la informacion de E
-guo | certificacion del sitio web de CAAC. Aunque utilizamos Limitaciones y NI
(201 | métodos de emparejamiento para generar el grupo de oportunidades de la E
Doe 9) |co mparacién que comparte caracteristicas observables certificacion 1ISO 9001 | N
s1S SuUST | similares con el grupo de certificacion, el uso de datos Cl
09 AINA | transversales atin puede debilitar las conclusiones. En segundo A
000 BILI | lugar, la limitada generalizacion de nuestros hallazgos puede D
certl | o' | ser otra posible escasez de nuestro articulo. Nuestros E )
ficat | |, | resultados se basan en un conjunto de datos que solo se centra L https://www.mdpi.com/2
Ik?enn men: | 3.1. Historias en las industrias de servicios de China Cc 1050/11/%886/htm
h 11 | Para las empresas de servicios chinas, la 1SO 9000 puede o -
efit . AP -
serv NuUm ayudar_a aumentar_ s_lgnlflcatlvameme Sus venta§ en (_:hlna. El N
ice | €rO: marke;tln_g_de servicios se denomina "vgn_der lo invisible", !o_ \Y
firm 2,1 que 3|gn|f|ca que un proveedor de servicios ofrece un servicio E
s NUm | intangible como una oferta de “producto” central. Incremento de los NI
' ero | Invisibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y perecibilidad | servicios de ventas con | E
de | son las cuatro caracteristicas del marketing de servicios que lo | la norma I1SO 9001 N
articu | distinguen del marketing de productos. Un comprador de Cl
lo: | servicios no sabria qué tan bueno es el servicio hasta que lo A
5886 | reciba, por lo que la asimetria de informacion es mas grave en D
DOI: | las industrias de servicios [ 26 , 27 , 28]. Bharadwaji y Menon E
http:/ | (1993) sugieren que, en términos del desempefio de las L
/10.3 | a5 mejoras en la productividad de la certificacién ISO 9000 D
39075 | son més dificiles de cosechar en comparacion con el aumento E
UL12 | ge Jas ventas de la sefializacion. La certificacion incluye \
1588 | analizar, evaluar, ajustar y codificar las practicas de gestién E
6 | diarias, y los procesos son oportunos y costosos para las N
empresas adoptantes [ 31 ]. Para obtener una mejora de la Desventajas en la T
productividad, los requisitos de la norma deben implementacion de 1ISO | A
implementarse completamente. A corto plazo, el 9001 A
cumplimiento de la norma ISO 9000 a menudo conduce a un S
aumento de los costos operativos debido a la inflexibilidad D
organizacional [ 32, 33]. Por lo tanto, existe un desfase entre E
la inversion y la mejora de la productividad, asi como una L
compensacion entre los costos a corto plazo y los beneficios a A
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Desde el punto de vista de una empresa, la inversiéonen
algunas actividades, como la escalada técnica, la mejora del
capital humano y la investigacion y desarrollo, ayudaria a
mejorar la calidad de su servicio y aumentar las ventas a largo
plazo. Sinembargo, las empresas de servicios que cuentan con
la certificacién pueden obtener facilmente ventas adicionales
mediante sefializacion 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 inversién requiere mas tiempo y
es mas incierta. Dado que las empresas tienen fuentes y
fondos limitados, la inversién entre las actividades de mejora
de la productividad y otras actividades dentro de una empresa

Incremento de los
servicios de ventas con
la norma 1SO 9001

3.2. La influencia del momento de la certificacion

En primer lugar, abordamos la cuestién de si una empresa de
servicios china que obtiene la 1SO 9000 “antes" o "mas tarde"
puede influir en los efectos financieros de la certificacion.
Dada la grave situacion de asimetria de informacién en las
industrias de servicios de China, es dificil para las empresas
encontrar proveedores de servicios confiables debido a la falta
de apoyo institucional en los entornos. Dado que es mas
probable que los pioneros permitan la adopcion efectiva de la

Efectos positivos en la
certificacion 1ISO 9001

OZI’T'IZI’H<ZOO rmo>»ozmzm<{zZ200

44

norma, las empresas que obtienen la certificacion mas A
adelante probablemente lo hagan en respuesta a presiones D
externas [ 35] y los compradores esperarian que los E
certificadores anteriores tuvieran mas probabilidades de ser un L
Investigamos por qué las pequefias y medianas empresas F
manufactureras italianas cancelaron la 1ISO 9001 de la base de A
Chiar datos italiana y los problemas y dificultades que llevaronaello. L
ini, | Ocho Cancelacion de la Iso T
Andr Tales problemas derivados de un examen de la literatura y de 9001 por falta A
ea | las entrevistas con un grupo (_1e 20_ expertos en Delphi_fuero_n decon? romiso. control D
Wh | (20 probado a través de un cuestionario en linea. El cuestionario enla n%dicién’de E
y 9); fue completado por 167 gerentes de Las PYMES italianas que resultados v falta de IN
are | PRO | han cancelado su certificacion ISO 9001. Los costos | . teres d Iy lient T
man | DuC | relacionados con la consultoria y el organismo de certificacion | 'M6eS 0€ 105 CHENES. - g
ufac | TIO | Ya noson una dificultad para mantener la 1ISO 9001 y tampoco R
turi N lo son las malas interpretaciones con los auditores externos o el ES
ng | PLA papeleo. Las auditorias internas se consideran un problema E
SM | NNI | Nuestros hallazgos de la revision de la literatura contrastaron fA
Es | NG |con las opiniones de nuestros encuestados que consideraron L
can & | que los costos relacionados con la consultoria y el organismo T
celli | CON | de certificacion mas barato ahora que en el pasado; por lo tanto, | Mantener la A
ng | TRO | estos costos no fueron ya se percibe como una dificultad para | implementacion Iso D https ://www.tandfonline.
thei | L | manterer la ISO 900l.Incluso se ha considerado que el | 9001 no depende del E comvdoi/full/10.1080/095
r | Volu | organismo de certificacion tiene enfoque comercial y, en | factor economico Cc 37287.2019.1566840?scr
ISO | men: | consecuencia, a veces complaciente con la situacion. Ademas, | (costo) sino del (0] oll=top&need Access=tru
900 | 30 |segln los encuestados, hay muy pocas malas interpretaciones | compromiso de las M e
1 | Nam | con los auditores externos del organismo de certificacion. | personas P
certi | ero: | Tampoco encontramos ninguna Dificultad declarada en R
ficat 8 | términos de papeleo o burocracia para mantener el SGC. Es (0]
ion? | P4gin | probable que esta dificultad haya sido superado con la M
Res | as: | Los resultados cuantitativos fueron mas claros y coincidieron | La falta de interés de F
earc | 639- | conel revision de la literatura en términos de compromiso de | los clientesen la A
h | 649 | laalta direccion y mensurabilidad de las mejoras reales certificacion 1ISO 9001 | L
fro | DOI: | introducidas. Respectivamente, son las dificultades segunda y | podria haber llevadoa | T
m | 10.10 | tercera clasificadas y ambos superan una prueba de una caida en la A
Ital | 80/09 | proporcion del 50%. sin embargo, el La dificultad mésaltay | participaciony D
y | 5372 | larazon que llevd a la cancelacion de la certificacion ISO compromiso de laalta | E
87.20 | 9001 parecia ser la falta de los clientes de interés en si la direcciénenelSGCy | IN
19.15 | empresa tiene el certificado. Falta de interés actual de los una consecuencia T
6684 | clientes en la certificacion 1SO 9001 podria haber llevado a adicional entérminos | E
0 de falta de mediciondel | R

una caida consiguiente en la alta direccidn participacién y
compromiso enel SGC y una consecuencia adicional en
términos de falta de medicion del desempefio y participacién

desempefio y
participacion del

mm
wn
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El objetivo de este estudio era analizar como ciertos factores
pueden influir en los efectos positivos internos y externos que
pueden resultar de la adhesiéna la norma ISO 9001. Estos
factores fueron: a) los diferentes tipos de motivaciones
internas y externas para la aplicacion de esta norma; b) el
tamafio de las empresas y c) el tiempo transcurrido desde la
obtencién de la certificacion correspondiente. Para desarrollar
este objetivo la investigacién se ha centrado en las empresas
del sector de la construccion en Espafia. En cuanto a las
variables relacionadas con los diferentes tipos de motivacion
(interna y/o externa) para la implantacion de la ISO 9001, el
modelo considerado muestra que la variable *motivacion
interna media" es una variable significativa para todos los

Factores que influyen
en los resultados
positivos de la
implementacién de la
Norma Iso 9001,
Motivaciones internas y
externas; tamafio de la
empresa; tiempo

Sin embargo, las variables "motivacion externa media sin
aspectos comerciales™ o "motivacion externa comercial”, son
solo variables significativas para la aparicidn 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 adhesiéna la 1ISO 9001.

Factores que influyen
en los resultados
positivos de la
implementacion de la
Norma Iso 9001;
Motivaciones internas y
externas; tamafio de la
empresa; tiempo

Ademés, enelcaso de la "motivacion comercial externa” se
detecta un sentido de significacién inverso, tanto para los
efectos positivos internos de la gestion de recursos humanos
como para los externos financieros, es decir, cuanto mayor sea
el valor de esta variable, menor serd el logro de este tipo de
beneficios, que podrian 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
enel personal de la empresa y pérdidas econdmicas (Boiral y
Amara, 2009, Heras et al, 2002, Martinez-Costa y Martinez-
Lorente, 2007).

Factores que influyen
en los resultados
positivos de la
implementacién de la
Norma Iso 9001;
Motivaciones internas y
externas; tamafio de la
empresa; tiempo
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Por Gltimo, para estas variables relacionadas con las
motivaciones para la aplicacion de la norma ISO 9001, los
resultados del modelo considerado parecen indicar que cuando
las motivaciones para la adhesién son en su mayoria 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), Rodriguez-Escobar y
otros (2006), Boiral y Roy (2007), Feng y otros (2008), Jang y
Lin (2008), Martinez-Costa y otros (2008), Sampaio y otros
(2009), Lee y otros (2009), Prajogo (2011) y Castillo y otros
(2009), 20144, Castillo y otros, 2014b, que indican que la
blsqueda de mejoras internas son las motivaciones que
realmente pueden provocar una mejora real de la calidad del

Variables relacionadas
con las motivaciones
para la aplicacion de la
norma ISO 9001,
logrando un mayor
nivel de efectos
positivos.

Por otra parte, el "tamafio de la empresa” no es una variable
significativa para los diferentes efectos externos positivos
considerados (gestion comercial, financiera y de relaciones
con los clientes), asi como para los efectos de la organizacidn
interna y la ejecucion de las operaciones, por lo que el logro
de estos beneficios no sufre variaciones significativas en
funcién del tamafio de la empresa.

La variable "tamafio de
la empresa" no es
significativa para los
diferentes efectos
positivos de la
implementacion
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Estos resultados estan en linea con los trabajos de Terziovski EF
y otros (2003), Wilson y otros (2003), Briscoe y otros (2005), E
Bayati y Taghavi (2007), Lee y otros (2009), Psomas y otros C
(2010), Prado y otros (2013) y Castillo y otros, 20144, . N N Tl
Castillo y otros, 2014b, lo que es coherente con las La variabke "tamafio de | )
especificidades del sector de la construccidn y la ingenieria Ia} EMpresa” no es D
civil, enel que la seguridad y la calidad de los productos significativa paralos | A
siempre ha sido una caracteristica fundamental para todas las dlfe_r gntes efectos D
empresas, independientemente de su tamafio. positivos de la D
Esa importancia s6lo se produce en el caso de los efectos implementacion E
internos relacionados con la gestidn de los recursos humanos, L
lo que puede deberse a que las empresas mas grandes A
necesitan procedimientos méas organizados, como los que |
Por Gltimo, el "lapso de tiempo transcurrido desde la B
aplicacién de la norma ISO 9001" es una variable significativa E
para todos los efectos positivos internos y externos N
considerados, con excepcion de los relacionados con los EF
aspectos comerciales externos, lo que parece logico ya que Efectos positivos IC
este beneficio, que se refiere fundamentalmente al internos y externos 10
cumplimiento de un requisito exigido para poder competir en | obtenidos desde quese |S | 4
el mercado, se consigue desde el momento en que se logra la | implementa la D
certificacion de esta norma. Para el resto de los efectos certificacion. E
positivos, cuanto mas tiempo haya transcurrido desde la L
adhesién a la Norma, mayor serd su consecucion. Este A
resultado sigue a los estudios de Wilson y otros (2003), |
Climent (2005), Corbett y otros (2005), Terziovski y Power M
Por todo lo anterior, y como implicaciones para la gestion de \%
las empresas constructoras, cualquiera que sea su tamafio, se E
puede concluir que sibien en este sector, y especialmente en N
el subsector de la ingenieria civil, existe un alto nivel de Para el sector de la T
contratacion competitiva, para lo cual contar con la construccion que Al
certificacion 1SO 9001 es un requisito basico para poder presenta una alta A
competir, no basta con aplicar esta normativa buscando competencia, contar S | 4
exclusivamente ese efecto positivo. Las mejoras reales de con una certificacion D
calidad y productividad en el trabajo de las empresas que se 1so 9001 es un requisito | E
pueden derivar de la implantacién de este tipo de Normas, para poder competir. L
s6lo se obtienen si ademéas de la obtencion de la certificacion A
propiamente dicha, existen otras motivaciones relacionadas |
con la consecucién de mejoras reales de calidad, M
M
A
Ademés, estas empresas deben ser conscientes de que la _Unal vtez . ’readllze}dalsg .II\.I
mejora de la calidad es una carrera de fondo, por lo que una ggglagsar?elgensarﬁo ge “lE
vez realizada la implantacién de la 1ISO 9001 es necesario N guir
~eneare . - invirtiendo recursos, de | NI
seguir invirtiendo recursos para el asentamiento paulatino en forma aque se qarantice | M | 4
la empresa de los principios bésicos de esta Norma (mejora un mqa or n%vel de | IE
continua, implicacion de toda la empresa, focalizacidn en los 4 .
A . - efectos positivos | N
clientes, etc.), de forma que se garantice un mayor nivel de derivados de laadhesion | T
efectos positivos derivados de la adhesidn a la Norma. erivados
a la Norma. 0]
D
E
Ris | Della | Enelcaso de las empresas certificadas y no certificadas, la LP EF
k na, | estarelacionada positivamente conla RMI, laCPylaSP,y la E
man | Scott | SPy la CP estan relacionadas positivamente con la FP. Sin C
age : embargo, para las empresas certificadas, la RMI media La norma 1SO 9001 TI
men | Kros, | parcialmente la relacion de la LP con la CP y la SP, mientras | proporciona un marco | VI https// Id
t John | que para las empresas no certificadas, la RMI no media estas | para los procesos de D i pg.h\tllvw.en;%ra_ /igolT
inte | F.; | relaciones. Las conclusiones sugieren que las empresas gestionde riesgosyla | A | 4 B
grat | Falas | certificadas por la norma ISO 9001 pueden aprovechar los colaboracién con los D 08/1JPPM-12-2018-
ion | ca, |[esfuerzosde la RMI para influir positivamente enel asociados de la cadena | D 0454/full/ntml
and | Maur | desempefio de la cadena de suministro, mientras que las de suministro E
sup 0; empresas no certificadas no lo hacen. L
ply | Row A
chai | e, |
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n | Willi | Este estudio sugiere que la norma ISO 9001 proporciona un EF
perf | amJ. | marco para los procesos de gestion de riesgos y la E
orm | (202 | colaboracién con los asociados de la cadena de suministro C
anc | 0); | para influir positivamente en la relaciéndel LP conelcosto y Tl
e | INTE | el SP. Este es uno de los primeros estudios en caracterizar los Vi
inl | RNA | beneficios de utilizar un enfoque estructurado para el La SO 9001 D
SO | TIO | pensamiento basado en el riesgo que se asocia con la norma | Proporciona un marco | a
900 | NAL | ISO 9001 para los procesos de |
1- | Jou gestion de riesgo D
certi | RNA E
fied | LOF L
and | PRO A
non | DUC |
Dent | El proposito de este articulo es presentar una investigacion EF
The | on, | exploratoria con respecto al desarrollo de una clasificacion y IC
dev | Paul | un marco novedosos capaces de evaluar la influencia y A
elop | Davi | madurez del entorno laboral en la implementacion de las Influenci q Cl
men | @ | normasISO 9000 dentro de las PYMES de ingenieria y dnl uetnma yl 'Ea ulrez A
tof | Maat | fabricacion avanzadas. Las definiciones, referencias y factores Ie_en Iorno abora sn D http://eprints. hud.ac. uk/id
a gi, | delentorno de trabajo sonahora comunes en una amplia gama a implementacionde | g [eprint/9312/2/Presentatio
wor | Musb | de estandares internacionales de calidad, pero estos no se las normas ISO 9000 | | ns-7-M-Maatgi.pdf
Kk ah | definen de manera consistente ni se evalian de manera dentro qe las .PYM ES 1A
envi | Khari | efectiva. La implementacion exitosa de estandares y modelos de ingenieria I
ron S de calidad internacionales puede verse como una clave M
men | (201 | importante para que las PYMES contemporéneas mantengan PL
t 6); | una ventaja competitiva. Como tal, esta investigacion tiene E
fra | INTE ['para implementar las normas 1SO 9000 en una empresa, su ¢
me | RNA | direccion debe seguir todos los requisitos de la norma y o
wor | T1O | demostrar sucompromiso de liderazgo. Ching y Woan (2008) M
k | NAL | comentan que, "la alta direccidn debe siempre proporcionar P
for | JOU | pruebas de sucompromiso y asegurar el sistema de calidad La alta direcciondebe | R o |
1ISO | RNA incluye un compromiso de mejora continua. La fuerza de seguir todos los O _ttp_s.//www.emera_d.com
900 | L OF | trabajo puede ser vista como un jugador importante, y su requisitos de la normay | M {insight/cortent/doi/10.11
0 | QUA cooperacion y compromiso personal con los sistemas 1SO demostrar su IS 08/JQRM-12-2013-
stan | LITY | 9000 son esenciales”. Es més reconocio que todos y cada uno compromiso o 0136/full/htmi
dard | & | de los empleados de una empresa debe estar plenamente C
succ | RELI'| ¢o mprometido con la ISO actual 9000 proceso de o
ess | ABI | implementacion. Los esfuerzos colectivos, integrados y N
LITY | coordinados de todos los involucrados plenamente los L
Ho | DuY | 5 Conclusion B
w | unzh | 5-1. Resumen de resultados E
inno | ou; | Los resultados de este estudio se describen a continuacion. N
vati | Yin, | Utilizando datos de encuestas a nivel nacional de pymes de EF
ven | Jueli | China, el mercado emergente més grande con el mayor IC
ess | n& | Mnumero de signatarios de ISO 9000, los hallazgos de este Beneficios y 10
and | Zhan | estudio sugieren que las pymes altamente innovadoras tienen | crecimiento de las S
insti | g, | Mas probabilidades de adoptar ISO empresas con ISO 9001 | D
tuti | Yuli | La certificacion 9000 y las multiples limitaciones E
on | (201 | institucionales que enfrentan en el mercado internacional L
affe | 6) | fortalecen larelacion positiva entre la innovacion y la A .
ct1 | ToT | certificacion 1SO. | http ://\N\Nw.tandfonllne.q
SO | AL |Asuvez, lacertificacion 1ISO 9000 como una sefial M om.upc.remotexs.xyz/doif
900 | QUA S full/10.1080/14783363.2
oad | LITY o OlilO?Si?A?scr(;lI:top
; needAccess=true
ch)rfl 'Xé'l\_:l 4. Resultados y discusion gflJ
and | MEN | 41 Correlacion y estadisticas descriptivas v
itse | T& |Lacorrelaciony las estadisticas descriptivas de las medias de L
ffec | BUSI las variables y las desviaciones tipicas se indicanenel cuadro | Innovacidn con la A
tive | NESS | 3 El_cuadro 3 muestra que I{i innovacion esta positivamente norma 1SO 9001 IN
ness | EXC relamo_n_ada_con la certificacion de_ I_a 1SO (r Ya .111 p,.05),y N
. ELL | lacertificacionde la ISO esta positivamente relacionada con o
evid | ENC elrendimiento (r %2 .22, p, .01). V;
enc E A
e | Volu Cl



http://eprints.hud.ac.uk/id/eprint/9312/2/Presentations-7-M-Maatgi.pdf
http://eprints.hud.ac.uk/id/eprint/9312/2/Presentations-7-M-Maatgi.pdf
http://eprints.hud.ac.uk/id/eprint/9312/2/Presentations-7-M-Maatgi.pdf
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJQRM-12-2013-0196/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJQRM-12-2013-0196/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJQRM-12-2013-0196/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJQRM-12-2013-0196/full/html

48

fro | me: |4.2. Resultados de la regresion IS
m 27 | Para probar las hipétesis 1 y 2, desarrollamos tres modelos y (0]
sma | Issue | los analizamos por tres binarios regresiones logisticas (Tabla 90
I |:11- | 4). El modelo 1 esel modelo de referencia, que sélo incluia el 01
and | 12 | control variables. Enel modelo 2, los resultados de la Y
med | Page | regresion logistica del efecto principal muestran que la o L
ium | s: | innovacion esta positivamente relacionado con la certificacion | Innovacioncon la A
ente | 1315 | 15O (b % 0.26, exponente(b) ¥ 1.29, p , .05). norma ISO 9001 IN
rpri - Enapoyo del H1, indica que cuanto mayor sea la capacidad de N
ses | 1331 | innovacidn de una PYME, més es probable que obtenga la (0]
in | DOI: | certificacién 1ISO. Aunque estudios anteriores sobre las PYME \Y
Chi | http:/ | y la ISO 9000 de otros contextos de paises como Australia A
na. | /10.1 | (Van Der Wiele & Brown, 1997) y Suecia (Poksinska, Cl
El | Contrariamente a nuestras expectativas, encontramos que no IS
Manz | hay una relacién significativa entre las practicas sociales de 0
ani, | los procesos de calidad (1ISO 9001) y la innovacién 90
Youn | incremental y radical de los productos. 01
es; | Estos resultados se alinean con el estudio de Zeng y otros E
Sidm | (2015), que encontraron que la gestion de calidad suave no Procesos de calidad IN
ou, | tiene unimpacto directo en el rendimiento de la innovacion. 1ISO 9001y la N
Moh | Sinembargo, contradicen las opiniones teéricas y las pruebas | innovacion incremental | O
amed | empiricas que indicaban que las précticas sociales permiten a \V
Doe Larbi | las empresas ser mas innovadoras (Abrunhosa y Moura E S3, A
S ; 2008; Feng y otros, 2006 ; Kanapathy y otros, 2017; Moura E Cl
150 Cega | Say Abrunhosa, 2007; Perdomo-Ortiz y otros, 2009; Prajogo ¢}
000 | MM |V Sohal, 2004; Santos-Vijande y Alvarez-Gonzalez, 2007; N
1 | %8 ["Mientras tanto, nuestros resultados muestran que las practicas IS
qual jack | tecnicas de la gestion de calidad (ISO 9001) tampoco tienen 0
ity (201 | una relacion significativa con la innovacion incremental y 90
man 9) | radical de los productos. Esto puede cumplir con los hallazgos 01
age | INTE | de Song y Su (2015) de que las practicas técnicas tienen una L 6nde calidad | E
men RNA | influencia insignificante en las capacidades de desarrollo de 4 gestion de calida IN
t TIO | hyevos productos. Y no apoyan a Lopez-Mielgo y otros 150 9,001 no guarda N
syst NAL | (2009) que indican que las précticas técnicas obstaculizaran la | réfacioncon la 0
em JOU | innovacian de los productos, pero sélo cuando ésta sea innovacion vV
sup | RNA | radical. A
port L OF | Estas practicas introducen més formalizacion, estandarizacion Cl )
pro | QUA | y baja variabilidad en la proceso de organizacion que ahoga el 16 https //www.emerald.com
duct | H'TY | espiritu de innovacién dentro de la organizacion (Beasley, N .upc.remotexs. xyz/insight
. & 7 - — — [content/doi/10.1108/1JQ
inno Ademés, otra posible explicacidn del efecto insignificante de IS
- | RELI . - ; - RM-09-2017-
vati ABI la de calidad técnica (1SO 9001) sobre la innovacion 0 o174/full/htmi
on? LITY incremental y radical de productos puede ser la actitud de las 90 _—
An MA | empresas innovadoras marroquies sobre la adopcién de las 01
anal NAG medidas de control deI calidad (IS(; 9001)( Son parci)almente E
ysis entusiastas en su implementacion de QM (1ISO 9001) ya que . IN
fro E,'\\IATE estdn mas motivados por los beneficios externos de la Mf_g'd dac: sd(g g%gtlrol de N
m | Vol certificacion 1SO 9001 en lugar de los internos. El las calloa 0
the men: motivaciones externas llevan a la organizacion a centrarse en \
soci 36 " | mejorar su reputacion de calidad y reaccionando a las A
otec NG presiones externas. Eso no permitira la optimizacién de la Cl
hnic ero: ventajas que la organizacion puede obtener de la MQ (ISO 0O
al 6 | 9001) porque sera implementado de manera superficial. N
syst Pagin | Basandose en la teorfa de los sistemas sociotécnicos (CTS), el B
€S |~ os- | proposito de este documento es investigar los impactos E
theo o51- | directos de las practicas de gestion de calidad social y técnica N
ry 9g2 | (ISO 9001) en la innovacion incremental y radical de EF
Fech | productos y las relaciones directas que transmiten la gestion IC
ade | decalidad (1ISO 9001) como sistema sociotécnico con IMPACTO POSITIVO |10
publi | innovacion incremental y radical de productos. Enel E INNOVACION CON | S -
cacio | documento se opt6 por un instrumento de encuesta para reunir | LA NORMA 1S09001 | IN
n: | datos cuantitativos de 82 empresas marroquies certificadas N
2019 | con la norma ISO 9001. Se utiliz6 un modelo de ecuacion (0]
DOI: | estructural de minimos cuadrados parciales (PLS-SEM) para \Y%
10.11 | probar las hip6tesis de investigacion. A
Los resultados muestran que las practicas de gestion de Cl

08/1J
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Escri | Las conclusiones derivadas de esta investigacion ayudan a los IS
g- | administradores a concebir las iniciativas de gestion de la 0
Tena, | calidad como posibles facilitadores de las innovaciones y a 90
Ana | justificar las inversiones en la gestion de la calidad. Deben ser 01
The | B | conscientes de que la gestion de la calidad no es un E
imp Segar | inconveniente para la innovacion y que en los entornos Iniciativas de la gestién | IN
act | & innovadores puede fomentar la innovacién de productos y de la calidad y la N
of | Cipre | procesos. En otras palabras, los gerentes no deben abandonar | innovacion (e}
hard | S la gestién de la calidad cuando quieran promover la \VJ
and | Merc | innovacion. Ademas, los gerentes deben ser conscientes de las A
soft edes; | diferentes los roles que las practicas de gestion de calidad Cl
qual Garci | blandas y duras pueden tener en el desempefio de la o
; a- | innovacion. La gestion de calidad suave deberia como una N
ity La gestion de calidad deb
man | 348N ["Un interesante hallazgo inicial de este estudio se refiere a la IS
age Bgatr forma diferente en que funciona el control de calidad las o)
men | % | dimensiones se relacionan con el rendimiento de la 90
t | Belr | innovacion. Mientras que el control de calidad duro exhibe un 01
and | @ | impacto directo, la relacién con el control de calidad suave es Control de Ia calidad E
proa Marti | indirecta, canalizada a través de un comportamiento proactivo. ? roide fa cla Idad'y IN https://www.sciencedirect
ctiv N, | De acuerdo con nuestros hallazgos, el duro control de calidad rer%c'lo["l (;:(mg | N .convscience/article/abs/p
g | Inma promueve significativamente tanto la innovacion de productos rendimiento de fa (6] ii/S0925527318301282
beh | €Ul | como la de procesos. En linea con los resultados de Kim y Innovacion v
avio a | otros (2012), nuestro estudio revela el papel de técnicas y A
ur (201 | mstodos como la gestion de procesos como determinante para Cl
in 8) | la innovacién. Como explican Zeng y otros (2015), la gestion 0O
dete IF,{\INTE de calidad dura implica el uso de técnicas de calidad, que N
f!ni TI0 Entercer lugar, como se explicd anteriormente, la dimensidn IS
ning NAL | Suave de control de calidad incluye muchos de los HPWP vy, 0
Inno 10U como en consecuencia, contribuye a configurar el contexto de 90
rabajo fomentando la proactividad entre los la fuerza de 01
vati RNAtb'f tando la tividad entre los la fi d
on L OF trabajo. Este es un resultado relevante, ya que muchos de los E
perf PRO estudios que analizan los antecedentes de los Control de la calidad, IN
orm puc | €0 mportamientos proactivos se centran en caracteristicas contribucion y estudios | N
anc TIo individuales como la motivacion intrinseca, la orientaciénde | en la innovaciéon 0
€ N los objetivos o la permanencia de la organizaciénen la \V/
proactividad (véase, por ejemplo, Frese y Fay, 2001; A
ECO
NO Sonnentag, 2003; Belschak y Den Hartog, 2010). Sin Cl
embargo, pocos estudios han examiné el papel de las variables 0O
MiC
< | contextuales de la organizac i6n como facilitadoras de la N
Fons | Los resultados de las estadisticas descriptivas y el analisis de B
eca, | correlacion mediante el coeficiente de correlacion de Pearson E
Luis; | (todos los coeficientes de correlacion son superiores a 0,64 N
Li ISO
ISO | pomi apoyan firmemente la conclusién de que, segun los auditores 980?2?1615 , EF
909 ngue | registrados del IRCA QMS, la norma ISO 9001:2015 est en : st erll IC
L S, consonancia con los conceptos modernos de gestion consonztinma c(cj)n 0s q 10
201 | Jose empresarial y de calidad y serd una herramienta Gtil para las conceplos modernos de | g
t |
E5D | Pedr | empresas. Esta es una contribucion relevante a la validacion g?c!ﬁi?ji??lfesgﬁng D
0 de la edicién de la 1SO 9001:2015, y su valor para todo tipo . o E .
TIO | (201 | de organizaciones en todo el mundo. herramienta (til para las | | https://www. resear
'\';‘A 7); empresas. A chgate.net/publicat
NA | DUE ', | |ion/314950816_IS
SE TIO ' aalta direccion debe estar preparada para demostrar el EF 0_90012015_editi
NT NAL | liderazgo (ademés de la gesti6n) de su SGC. Debe E on-
QU’ JOU | identificarse y tenerse en cuenta el contexto de la organizacion C management gua
ALl RNA |y |as necesidades y expectativas de los interesados pertinentes. Tl lit q |
Y L |La adopcion del pensamiento basado en el riesgo requiere que | Laalta direcciony su | VI Ity_and_value
AN FOR | |a organizacion identifique y gestione los riesgos y compromiso con los D
D QUA oportunidades que puedan afectar al SGC y a sus resultados participantes en la A
VA LITY | previstos. A ello deben seguir las medidas necesarias para implementacionde la | D
LU RES | hacer frente a esos riesgos y oportunidades, lo que conduce a 1SO 9001 D
E EAR | |a posible aplicacion del analisis FODA (fortalezas, E
CH | debilidades, oportunidades y amenazas) para la evaluacion de L
Volu | ps riesgos de la organizacién y de métodos tanto cualitativos A
men: |

a4

como cuantitativos como el FMEA (anélisis del modo de falla
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Imp | Kako | Los resultados de la investigacién mostraron que las empresas B
acts | uris, | certificadas en la industria de la bebida y el alcohol obtienen E

of | AP., | unaserie de beneficios tanto internos como externos, entre N
ISO | Sfaki | ellos: conciencia de la calidad, aumento de la productividad, EF
900 | anaki | mayor participacion y eficiencia del personal, mejora de la IC )

Oon , imagen y penetracion en nuevos mercados. En lo que respecta L 10 http_s.//wwvv.emera_ld.com
Gre | E.(20 | a los beneficios financieros de la certificacion, las Beneficios internos y | g [insight/content/doi/10.11
ek | 18); | conclusiones no son tan convincentes, ya que una empresa no externos de la 1SO 9001 D 08/1JQRM- 10-2017-

SM | Inter | informé de ningun beneficio financiero y el resto informd de E 0204/full/tml

Es | natio | que los beneficios financieros son indirectos e intangibles. En L
busi | nal | conclusion, puede decirse que las PYMES que desean obtener A
ness | Journ | la certificacién deben esperar ciertamente beneficios. |
perf | alof | Aunque muchos estudios se han concentrado en el anlisis de M
Mot | Kako | El prop6sito de este documento es investigar los motivos para EF
ives | uris, | obtener unsistema de gestion de la calidad certificado por la E
for | Andr | norma ISO 9000 en las pequefias y medianas empresas C
imp | eas; | (PYMES) ysiesos motivos difierenentre las grandes Tl
lem | Sfaki | empresas y las PYMES. En este . Vi )
enti | anaki | estudio se ha empleado un enfoque cualitativo, utilizando MOt_'VOS para obter_]e_r’ D h.ttp.s 2 www.emera_ld.com
ngl | Eleni | mltiples estudios de casos. La investigacion primaria unsistema de gesticion | [insight/content/doi/10.11
SO | (201 | consistié en entrevistas con directivos superiores e en las ~med fanas y D 08/1)PPM-03-2018-
900 | 9), | intermedios de cuatro organizaciones y se complement6 con pequenas empresas D 0096/full/ntml
0— | Inter | laobservaciondirecta y el analisis documental. Las E
doe | natio | conclusiones de la investigacion confirmaron la bibliografia L

s nal | existente. Las motivaciones mas comunes para la certificacion A
ente | Journ | provenian de presiones externas, como la demanda de los |

Los sistemas de gestion de la calidad (SGC) estan bien
establecidos en las multinacionales y las pequefias y medianas
Klute | €Mpresas (PYME). Para establecer y mejorar estos sistemas,
_ se han establecido diversas directrices. Ademas, existen
Weni herramientas de software que permiten una autoevaluacion del
9S. estado actual de los sistemas implantados. Sin embargo, estos | Implementacion de la
Reff] | €nfoques no sonapropiados para las microempresas y las 1SO 9001 en pequefias
ingha empresas de nueva creacion, ya que sus procesos son mas bien | y medianas empresas
Qual| us, informales o no estan todavia especificados. Ademas, estas
lity R, | empresas sue len estar en una fase de fuerte crecimiento y
man | (20 tigr_men una sola persona a cargo, por lo que se enfrentan a la |
age | 8): dlflculta’d de decidir si deben aplicar un SGC y como hacerlo. M
men | Inter El propdsito de este estudio es informar de una primera PL
t for | natio | Se harealizado una revision de la literatura, un analisis de la E
mic | nal | DIN EN ISO 9001:2015, y de las microempresas y empresas M
roen | Journ | de nueva creacidn. Asi, se ha revelado que la necesidad de E
terp | alof | decidir sise implementa un SGC y la asistencia para el $
rise uali | proceso de implementacién es esencial para las empresas que Lo .

s Qty se consideraron. La bibliografia se ocupa principalmente de la !_lmltac lones para A h_ttp_s .//www.emera_ld.com
and | and | aplicacionde unsistema de gestion de la calidad y/o de implementar la 1SO c finsight/content/doi/10.11
start | Servi | proyectos en las multinacionales y las PYMES, pero no enel 9001 En eémpresas muy 0 08/1QSS-01-2018-

- ce | caso de las empresas muy pequefias. Ademas, los ejemplos Pequenas N 0006/full/html
ups: | Scien | practicos han demostrado que las microempresas se enfrentan E

is ces | adificultades a la hora de elegir e implantar un SGC; por lo
the | 12(1) | tanto, falta una directriz préctica de implantacion para estas ;

ISO | , pp. | empresas. s
900 | 44- | Aunque hay muchas investigaciones que tratan de la gestion 0

1 | 55- | de calidad (QM) en las PYMES, la investigacion sobre la QM %
suit | 2020 | en las microempresas y las empresas de nueva creacion es o1
able | DOI: | escasa. Este documento ofrece un primer enfoque para una

? | 10.11 | guia de implementacion de un sistema de gestion de calidad

08/1J | apropiado y posiblemente un sistema de gestion de proyectos | Implementacion de la
QSS- | adicional o alternativo en microempresas y empresas de nueva | 1SO 9001 en pequefias

01- | creacion. Esto deberifa facilitar el proceso de decidir siy como | y medianas empresas
2018 | implementar un sistema de gestion adecuado para tales

0006

empresas.
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Las empresas de los mercados en desarrollo obtienen cada vez
mas certificaciones de terceros. Por ejemplo, el nimero de
empresas certificadas por la ISO en la India pasé de 73 en
1993 a mas de 3.000 en 1998; en China aumentaron de 35 a
8.245; y el Brasil pas6 de 113 a 3.712 (Guler y otros, 2002).
Sibien la certificacion por terceros aument6 en todo el
mundo, la tasa fue mucho méas rapida en los mercados en

Incremento de las
certificaciones de
terceros en los

La
fin
ali
da

el

desarrollo. Entre 1993 y 2002, la certificacion de la ISO se mercados en desarrollo | be
multiplico por 22 en los paises de la OCDE, mientras que se (instituciones debiles. ne
multiplicé por 101 en los paises no pertenecientes a la OCDE fic
(Cao y Prakash, 2011). io
de
ob
¢Las certificaciones de terceros ayudan a las empresas en o
entornos institucionales débiles a tener un mejor desempefio, B
de la misma manera que ayudan a las empresas en entornos ST
institucionales fuertes? Hay dos grandes diferencias entre Sesgos creados por A
estos mercados que pueden socavar esta nocion. En primer empresas extranjera a Cc
lugar, las empresas que se encuentran en entornos las instituciones debiles | U
institucionales débiles obtienen certificaciones de terceros y por ende a las L
para los interesados o compradores extranjeros, y no para el empresas que (0]
plblico nacional (Clougherty y Grajek, 2008). En segundo comprenden estas S
lugar, estos pUblicos extranjeros suelen hacer evaluaciones instituciones. E
negativas de las empresas de entornos institucionales débiles, N
lo que denominamos “sesgo estereotipado”. Los estudiosos de L
todos los campos han sefialado la existencia de este sesgo, que A
Los refrendos externos y las certificaciones de terceros El
proporcionan al pdblico informacion sobre los atributos de la se
organizacion y la calidad del producto (Lee y otros, 2017; sg
Rao, 1994; Sine y otros, 2007; Upadhyayula y otros, 2017), 0
que normalmente actlian para mejorar las posibilidades de Ventajas que aportan in
supervivencia de la organizacién (Baum y Oliver, 1991; las certificaciones sobre | ni
David y otros, 2013). los atributos de la ve
empresa y calidad de la
sus productos. ef
ect
ivi
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Sinembargo, 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 basandose Unicamente en su origen geografico.
Este sesgo estereotipado puede interferir en la transmisién de
informacion por los certificados de terceros. El publico
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 pais
como de mala calidad (Marano y otros, 2017; Montiel y otros,
2012). Enesta situacion, las sefiales informativas a nivel de la
empresa, como las certificaciones, no son las sefiales
dominantes a las que prestan atencion los compradores, sino

El sesgo esterortipado
perjudica la imagen de
estas instituciones
debiles basandose solo
en su situacion
geografica

Pero las certificaciones de terceros si requieren que las
empresas hagan inversiones importantes y cambios de
reorganizacion, lo que aumenta la estructura de costos de la
empresa. Por ejemplo, las empresas certificadas realizan
contrataciones especializadas, invierten en la capacitacion de
empleados y directivos, crean y codifican nuevas politicas
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 siel
plblico extranjero ve a esas empresas a través del filtro de un
sesgo estereotipado, entonces estas empresas se clasifican
automéaticamente como de mala calidad a pesar de sus

Las certificaciones
requieren de inversion
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Por Gltimo, la investigacién sobre la certificacion por terceros La
suele centrarse en el papel de la legitimacién de la industria ce
(Rao, 1994). La sabiduria convencional sostiene que los rti
certificados de terceros proporcionan un medio alternativo Las certificaciones fic
para evaluar a las empresas y, por lo tanto, son mas poderosos | proporcionan un aci
cuando la legitimidad de la industria es baja porque sirven BENEFICIO para on
como fuente de informacion sustitutiva (Sine etal., 2007). evaluar a una empresa | Sir
Cuando la legitimidad de la industria es alta, los certificados cuando elentornoola | ve
de terceros tienen poco efecto en el desempefio de la empresa, | legitimidad industrial es | de
ya que proporcionan informacién redundante sobre la debil . co
industria. Del mismo modo, examinamos cémo la ntr
legitimacion de la industria influye en la relacion entre la ap
certificacion de terceros y el desempefio de la empresa. Pero es
Asicomo las sefiales de certificacion pueden verse alteradas E
por factores de orden superior, también pueden ser restauradas L
por estos factores. Mostramos como el proceso de C
legitimacion a nivel de la industria ayuda a restablecer una O
transmisién clara de la sefial de certificacion a los publicos . N
extranjeros. Esto se debe a que la legitimacién de la industria Factores que _|[1fluyen T
crea una categorizacion no estigmatizada, que desvia la en la percepcion de la E
atencion del débil entorno institucional (Vergne, 2012). En 150 9901 antz el X
este esquema de categorizacion alternativo, las empresas no extranjero T
son juzgadas automaticamente como de mala calidad, sino que o
se las asocia ahora con una industria que tiene una reputacion A
favorable, lo que cambia la forma en que el publico extranjero FE
selecciona a las empresas de los entornos institucionales C
Inn | Latan | Eneste estudio, probamos nuestras hip6tesis propuestas IS
ovat , utilizando una muestra de directores generales (CEOs) de 0
ive | Heng | empresas seleccionadas de una lista de empresas certificadas 90
effo | ky; | 1SO 9001 que figuranen el Bolsa de Valores de Indonesia 01
rts | Jabb | (IDX). La norma ISO 9001 es una norma de certificacion E
of | our, | internacional otorgada a las empresas que han adoptado una o IN https://www.sciencedirect
ISO | Char | serie de principios de gestion de la calidad, incluida la Innovacion con la N .convscience/article/abs/p
900 | bel |atencional cliente, la innovacion y los enfoques de procesos y | °'ma 1SO 9001 o 1/S0925527319303536
1- | Jose | la mejora continua que tiene como objetivo mejorar la calidad \V/
certi | Chia | de los productos y procesos. A
fied | ppett | Elegimos estudiar las empresas con certificacién 1SO 9001 Cl
man | a; | porque lacalidad y la innovacion sondos orientaciones 0O
ufac | Jabb | empresariales complementarias que conducen a la mejora del N
ISO | Man | En general, el impacto de la norma ISO 9001 en la innovacién IS
900 | ders, | de productos todavia no esta claro y se necesita mas 0
1 Basa | investigacion sobre este tema. Mientras tanto, las empresas 90
and | k; de | que estan planeando implementar o mantener la 1ISO 9001 01
pro | Vries | pueden tomar en consideracién este marco de investigacion E https://www.academia.ed
duct |, para asegurarse de que el nivel de innovacidn de sus IN w/?29334574/1SO 9001 a
inno | Henk | productos aumente con la adopcidn de la 1ISO 9001. Los Impac_to de ISO 9001 N nd_product innovation
vati |J; gerentes deben fi primero asegurarse de que buscan tanto la en la innovacion 0 A literature review and
on: | Blind | motivacién interna como la externa. Luego, deben adoptar \ research framework
A , apropiadamente la norma ISO 9001 y sus principios y deben A
liter | Knut | utilizar los requisitos de las normas en las operaciones diarias. Cl
atur | (201 | Por ultimo, deberian ser conscientes del impacto de la region, o
e 6) el sector, el tamafio y la version estandar, y es posible que N
Qua | Marti | Larevisionde la literatura permitié conocer a profundidad el (0] A haat
lity | nez | contenido de los SGC dentro de la aplicacion empresarial, B DS ./IWWW.researchgate
man | Mari | especificamente sus ventajas, ST net/publication/3250235
age | n, | desventajas, barreras y limitaciones. Es evidente en este punto A 17 Sistema de gestion
men | S.J., | los beneficios econémicos, operativos y comerciales que una C de calidad v certificacio
t | Garci | certificacién en calidad . . U . w
syst a | aportacomo factor de competitividad para las empresas; sin Ventajas y desventajas L Limitantes v desaﬂo_s B
em | Diaz, | embargo, también es notorio que es un proceso complejo de la 1SO 9001 0 ara_las Pymes Quality
and | J.L., | dominado por barreras de S management system and
1ISO | Guer | entradas para muchos tipos de empresas. Lo anterior ha P ISO 9001_2008 certifica
900 | rero | ocasionado el redireccionamiento de investigaciones hacia el A ) tion-
1:20 | Reye | estudio de los limitantes de R Barriers and challenges
08 s, estos sistemas (Carmona-Calvo et al., 2016; Ruiz- Torres et A to SMEs
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certi | J.L. | 3.Resultados (0]
ficat | (201 | La caracterizacion de las empresas encuestadas permiten B
ion- 8) | conocer su distribucién por actividad econdmica, en donde, el ST
Barr | Espa | 44% pertenecen al sector A
iers | cios | industrial, 32% al sector salud, 6% al sector construccion, 3% c
and | 39(9) | se desarrollan en el sector turismo y 3% en tecnologias de R U
chal | , pp. | informacién. EI 12% Distribucion de, la L
leng | 1-6 - | restante en otros sectores no especificados. actividad econbmica (0]
es | 2018 | Encuanto al ente certificador, aproximadamente el 92% S
to | DOI: | cuentan con certificacién expedida por ICONTEC. P
SM | 10.33 | Para elanalisis de los datos, las respuestas se agruparon por A
Es | 90/M | cada requisito de la norma. A continuacién se presentan los R
1110 | resultados principales: A
8073 [1.1. Revision de la literatura B
9 En la difusion de los SGC, Deming y Juran intervinieron con E
la construccidn del modelo japonés de la calidad, cuyas N
técnicas fueron referencia para el EF
control de calidad en todas las operaciones y procesos a nivel IC
mundial; siendo ademas, el propulsor de los actuales sistemas . 10
y certificaciones en Importancia de la S
calidad (Aldanaetal., 2011). norma 1SO D
El primer estandar de importancia internacional fue 1SO 31, el E
cual, unificé las unidades de medida en el sistema L
internacional (ISO, 2013). A
Posteriormente, en 1987 se emite la primera norma de Gestion |
de Calidad ISO 9000, relacionada con tratamiento de producto M
Investigaciones puntuales se han centrado en el estudio de las o
barreras y restricciones de las Pymes en los procesos de B
certificacion, justificado en ST
que son empresas de alta concentracion en la regidn A
hispanoamericana con gran aporte econémico al desarrollo de o
las naciones (BID, 2014; RuizTorres et al., 2015). Estas Lo U
empresas sona la vez, las mas vulnerables a estos sistemas Restricciones de pymes | |
por sus limitaciones en formacién administrativa y gerencial para obtener 1SO 9001 (0]
(Salaheldin, 2009; Sukier, Neira, Portillo, Hernandez- S
Fernadndez, & Fabregas, 2017). P
En este sentido, Bribiescas y Romero (2014) desarrollaron un A
modelo para la implementacion de un SGC en Pymes de la R
ciudad de Juarez (México), A
Inve | Olive | Elobjetivo de este trabajo fue investigar la implementacidn R
stig | ira, | del modelo de gestionde calidad total en el contexto de las E
atio G. | empresas brasilefias registradas en la 1ISO 9001 de las T
nof | S.; | PYMES, unentorno critico para la gestion de calidad total. (0]
TQ | Corre | Por lo tanto, el La pregunta de la investigacion fue: ;jestan las S
M | a,J. | PYMES brasilefias evolucionando hacia la gestion de la » P
imp | E.; | calidad total? En consecuencia, nosotros comprobamos si la Implementacion del A
lem | Bales | gestion de calidad total es un modelo robusto tanto para las modelo ISO enPymes | o
enta | trassi | PYMES como para las grandes empresas. A
tion | ,P. | Enla seccién4, argumentamos que, en el contexto particular, L
| P.;et | el liderazgo esta mas preocupado con las practicas de gestion A https://www.researchgate
emp | al. | decalidad total que con los resultados de calidad. Aunque la C .HEUpubllc_athn/3171184
irica | (201 | empresa debe llevar a cabo actividad de mejora de la calidad E 21 _Investigation of TQ
I 9) [ Este estudio sugiere que las PYMES brasilefias carecen del R M Ilmrt)l(ejme_ntagon .el.mp'
Stlfd TOT | glemento de mejora continua y por eso, estan obligados a E Heats Lllsé ISOOIaZI an
yin | AL | eyolucionar hacia el modelo tradicional. Se deben tomar T T
Br_a QUA | medidas para mitigar la falta de conocimiento de la gestidon de (6] registered SMEs
zilia | LITY | calidad total y avanzar hacia su plena aplicacién. S
n | MAN | | a5 investigaciones futuras deberian considerar la ) P
ISO | AGE investigacion del rechazo de las hipotesis H4 (El liderazgo L'deraz.go enel mo_delo A
900 | MEN | est4 positivamente relacionado con el médulo de gestion de la | d€ gestionde lacalidad | o
1- | T& | calidad) y el H7 (el médulo de gestion de la calidad esta A
regi | BUSI | hositivamente relacionado con el rendimiento de los procesos) L
ster | NESS | y ¢ papel que desempefian las auditorias en el avance hacia la A
ed | EXC gestion de la calidad total. Ademas, no corroboran la C
SM | ELL E

—

[ INP-Y

declaracién de Prajogo y Brown (2006) de que Iarcertificapién
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Las pautas de gestién organizativa desempefian un papel
importante en la creacién de ventajas de las organizaciones.
Tener un sistema de gestién certificado deja de ser visto s6lo
como un aspecto de la competitividad, y se esta convirtiendo
lentamente en una necesidad resultante de la presion de los
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B
E
N
EF
IC
Ang Paca clientes. Cada vez mas organizaciones estan empezando a Ventajas en la 10
lysi na. | tratar tal sistema no s6lo como un mecanismo para lograr la implementacion de ISO | S
s of A’ supuesta organizacion rendimiento, sino también como punto | 9001 D
caus Ulew de partida para la construccién de mas complejos, sistemas de E
€s icz | gestion integrada. La norma internacional ISO 9001: 2015 L
and R " | favorece esto. Como un gran ndmero de organizaciones ya A
effe (262 han implementado una calidad sistema de gestion basado en la |
cts 0) |horma I1SO 9001, parece aconsejable reevaluar las condiciones M
of Polis | Discusion de los resultados B
imp h Como puede observarse en el cuadro 1, las razones principales E
lem Jour | para la aplicacién del sistema son diferentes. Como la razon N
enta | " o1 | principal para la implementacion de la gestion de calidad los EF
tion of | encuestados manifestaron “la voluntad de mejorar el sistema IC
tﬁfe Man | de organizacion y gestion”. Otras razones para aplicar el Ventajas en la 10 https://pims.zim.pcz.plire
agem | sistema fueron "la voluntad de mejorar la calidad de los implementacion de ISO | S sources/html/article/detail
q_ual ent | productos y servicios" y "el objetivo de comercializacion", 9001 D s?id=206243
ity Studi | mejora del prestigio de la empresa”. Es extremadamente E
man | o | constructivo que los directivos son conscientes de la L
age 21(1) | necesidad de mejorar la organizacion, la gestiony la A
men , pp. | necesidad de mejorar continuamente la gestion de la |
s t t 283- | organizacidn, tambiénen lo que respecta a M
eyrsn 296 - | En lo que respecta a los beneficios externos (Cuadro 3), el B
com DOI: | méas esperado es construyendo la confianza. El siguiente, que E
plia 10.17 | también es un beneficio externo, es observar unaumento de la N
nt | 512/P | credibilidad a los ojos de los clientes. EF
with jms.2 | Alanalizar las respuestas de los encuestados sobre los IC
iso | 020-2 | beneficios esperados de la implementacion del SGC (Fig. 2), | Credibilidad de la 10
900 1.1.2 | se puede ver que la abrumadora La mayoria de las respuestas implementacion 1ISO S
1 1 en términos de beneficios esperados (alrededor del 98,6%) 9001 D
confirman que los beneficios esperados estan presentes. Sin E
embargo, la mayoria de las respuestas son protectoras que L
corresponde a la respuesta “mas bien si". Sin embargo, esta A
informacion es probablemente favorecido por personas |
relacionadas con los sistemas de gestion, pero deberia M
Sfaki | L2 1SO 9001 es un programa de cambio y como tal provoca 0]
anaki | obstaculos organizativos generales en su aplicacion. Las B
,E., | conclusiones del presente estudio identifican los obstaculos a ST
Kako | la préactica de la gestion y a las empresas interesadas en A
uris, | obtener la certificacion ISO 9001, obstaculos que no son todos C
APp. | consistentes. Basandonos en nuestros hallazgos hacemos 1SO 9001 cambios y u
(202 | varias recomendaciones para ayudar a las empresas ensu obstaculos en la L
Obs 0) | preparacion para la certificacion 1ISO 9001. Al mejor del organizacion o
tacl Total | Nuestro conocimiento este es uno de los pocos articulos que se S
€s Quali | centran Unicamente en los obstaculos encontrados durante la P
© | "y | aplicacion de la norma ISO 9001. A _
ISO | \1an | La consideracion de las formas de reducir la burocracia y la R https://www.tandfonline.
900 | 2 gem | complejidad de la implementacion debe realizarse adoptando A com/doi/full/10.1080/147
1 | ent 83363.2018.1490640?scr
certi and oll=top&need Access=tru
f:gz:\t Busin &
in EeSS | Como enfatizan Murmura y Bravi (2017), las empresas mas
XCel | pequefias sufren mas que las grandes de las dificultades para
SE';A lence | adoptar la norma 1SO 9001. Lo que da un peso considerable al EABg ;’i‘(CMUELSOSNPfEA
Volu | presente estudio es que el sector de alimentos y bebidas y las IMPLEMENTACION
me | pymes se encuentran entre los pocos contribuyentes a la DE LA 1S09001
31, | economia griega, estado en una recesidn econémica durante
Issue | los Gltimos afios.
13-
14,2
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Los resultados del presente trabajo evidencian que los
obstaculos a la 1ISO 9001 que experimentan las PY MES estan
asociados principalmente a la burocracia, la demanda de
dinero, tiempo y recursos, la falta de compromiso de la alta
direccion y la reaccion de los empleados. Las habilidades del
gerente de calidad, la falta de apoyo de personal

FACTORES QUE
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OBSTACULOS EN
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80/14 | experimentado, pero no educado y las acciones del consultor | LAS PYMES PARA
7833 | externo también fueron inconvenientes o, en algunos casos, LA
63.20 | contribuciones potenciales, que son interesantes pero todavia | IMPLEMENTACION
18.14 | algo inexploradas en la literatura y que merecen un mayor DE LA 1SO9001
9064 | estudio. Esta claro que los obstaculos que encuentran las
0 empresas son diferentes. Anticipamos esto, basandonos en los
hallazgos de nuestra investigacion, ya que la aplicacion de la
Imp | Shaik | La Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO) es la D
lem h, | organizacién mas popular y reconocida a nivel mundial en ES
enta | Fazal | materia de calidad. Este organismo cuenta con més de 180 C
tion, | Ali; | paises miembros. El objetivo principal de esta organizacion es RI
Adv | Sohu | apoyar al gobierno, a los fabricantes, al sector empresarial y a P
anta , otras industrias mediante el establecimiento de principios de Identifiacion y Cl https://www.civilejournal
ges | Sami | gestion de la calidad. 1ISO 9001 es una norma de gestionde la | cumplimiento de los (0] .org/index.php/cej/article/
and | ullah | calidad ampliamente aceptada de la linea ISO 9000. Tras una | beneficios de ISO 9001 | N view/2205
Ma | (202 | serie de estudios, los expertos han recomendado la norma ISO D
nag | 0) | 9001 para llevar a cabo con éxito un proyecto de construccion, E
eme | CIVI | yaque el coste, el tiempo v la calidad son aspectos L
nt L | fundamentales. Empresas de todo el mundo, grandes o A
of I | ENG | pequefias, publicas o privadas, han aceptado este sistema. N
Siltor | Este estudio tiene como objetivo analizar los principales B
i, beneficios observados debido a la implementacion y E
Patri | certificacion de la ISO 9001:2015 en empresas brasilefias. N
cia F. | Para realizar este analisis se realiz6 una encuesta a EF
Ana | 5:R | profesionales del mercado. Los datos fueron tratados IC
lysi | ampa | estadisticamente. En primer lugar, se calculd el Alfa de Impactos de la 10
S sso, | Cronbach para comprobar la fiabilidad de la muestra y se implementacion de la S
of I | |zabe | realizé un Escalamiento Multidimensional para eliminar 1SO 9001 D
SO la | posibles valores atipicos. Luego, se llevo a cabo un Analisis E
900 | simo | Factorial Exploratorio para identificar las variables que L
1 C& | n; M | engloban la mayor parte de la varianza de la informacion y A .
rifi | artins | asignarlas en factores. Se verific que de las 12 variables I http //www.tandfonline.c
cati , | analizadas, 7 se ubicaron en dos factores que explicaronel M om. upc.remotexs. xyz/doi/
ON | Vitor ["Empezando por los estudios que demuestran una relacion B full/10.1080/14783363.2
ben | | o nbezando poros eSUdios g - ; 020.17562462scroll=top
ofits ) positiva entre la _certlf!cac ion y beneficios, el trapajo de E &need Access=true
in B:’I et Kako_urls y Sfakianaki (2018), es_tos auto res realizaron cuz_itro N -
Bra 302 es_tgd ios de casos en empresas griegas de,a_ll_mentos y bebidas, EF
silia ( utilizando e_r}trewstas y docume_ntales _ana!llsm..Pfir_a la Relacién entre los IC
n 0) | estructuracion del protocolo de investigacidn, inicialmente se beneficios de la 10
com ToT basaron en una literatura examen mediante el cual fue posible | 7 /- 00t oIS
pani AL | identificar los beneficios internos y externos resultantes de la 9081 D
o 3% aplicacion de la norma ISO 9001. Los siguientes elementos E
fueron identificados como internos beneficios: mejor garantia L
MAN | de calidad y procedimientos documentados, mejoras en la A
AGE produccién los costos y la productividad en general, las |
MEN | mejoras en la eficiencia y la motivacion de empleados y M
Wh | Su, | Esteestudio hace varias contribuciones a la literatura de B
ere | Hung | gestion de operaciones. En primer lugar, este estudio E
in - contribuye a la literatura mediante la contabilidad de la red N
the | Chun | integrada de una empresa. Los estudios previos a menudo EF
sup | g; Ka | discuten la 1ISO 9001 para obtener mejores resultados Resultad IC http ://www.sciencedirect.
ply o, | operacionales (porejemplo, Curkovic y Pagell, 1999) sin esultados 10 com.upc.remotexs.xyz/sci
chai | Ta- | considerar la la topologia de la red de la cadena de suministro operac!onales Iogra(_if)s S ence/article/abs/pii/S0377
n | Wei | integrada. Los resultados mixtos de los estudios anteriores con la implementacion | py 2217193095432via%3Di
net | (Dani | sobre elefecto de la ISO 9001 sobre el rendimiento puede de la 1ISO 9001 E hub
wor | el); L | deberse en parte a que no se ha tenido en cuenta la posicion de L
k | inder | lared (por ejemplo, Martinez-Costa et al., 2009). Los A
doe | man, | resultados empiricos muestran que la topologia de la red de la |
sIS | Kevi | cadena de suministro de una empresa puede fortalecer o M
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09 n En segundo lugar, la mayoria de las investigaciones sobre la IS
001 | (202 | cadena de suministro y las operaciones que adoptan una (0]
imp 0) | perspectiva de red han se centré en los efectos de la topologia 90
rove | EUR | de red enel rendimiento de la innovacion (por ejemplo, 01
firm | OPE | Bellamy etal., 2014). Investigacion apoya en general la Y
pro | AN | opinionde que la innovacién tiene un enfoque mas Estudios de la L
duct | JOU | exploratorio (marzo de 1991). Este estudio complementa los innovaciénde la norma | A
ivit | RNA | estudios existentes examinando la norma ISO 9001, que tiene | ISO 9001 IN
y? | L OF | unenfoque de explotacion (Benner y Tushman, 2002). N
OPE | Investigaciones anteriores indican que las empresas con un (0]
RATI | bajo cierre de red adquieren beneficios de innovacién (Zaheer \Y
ONA | y Bell, 2005). Sin embargo, esta investigacién encuentra que A
L | unalto cierre de la red aumenta la ISO 9001 efectividad. Es Cl
Vujo | Eldesarrollo y la inversién en innovacion y de la innovacion y
vi¢ | laaplicacion de un enfoque sistémico en este sentido es un
Alek | requisito previo para el desarrollo del rendimiento de la
sanda | empresa, una condicién de la organizacion, un requisito
r, | previo para la competitividad y la competitividad y
Jova | supervivencia en el mercado. El sistema organizativo global Estudios de la
novi¢ | de gestién, asi como la estrategia de la organizacién, como innovacién de la norma
Jelen | componentes esenciales deben implementar subsistemas de 1SO 9001
a, | planificacién, desarrollo y gestidn de la innovacién. Es
Kriv | precisamente el sistema de gestion de la calidad el que
The | Okapi | representa el pilar o la base para estimular el desarrollo
relat ¢ | innovador desarrollo y el pensamiento creativo, especialmente
ions | Zdra | basado en la promocion de la importancia y el respeto
hip VKo, [ os resultados muestran que la relacion positiva hipotetizada
bet Pe_k,o entre la certificacion 1SO 9000 y el rendimiento de la https://www.resear
wee | V€ | innovacion esta respaldada, ya que el coeficiente de la norma - AT
n | Sania | |So sobre las actividades de innovacion es positivo y chgate.net/publicat
inno ; estadisticamente significativo. Por lo tanto, podemos sugerir ion/320111040 T
vati So_ko que la aplicacién del sistema de gestion de la calidad (1SO Estudios de la H H
vie | 900 . . - : . he_relationship_b
ons ! 1) crea un entorno productivo para la innovacion porque innovacién de la norma - .
and | Mirk | incluye principios que son congruentes con la innovacion. 1SO 9001 etween_innovatio
qual | O | Estos resultados deberfan estimular a mas empresas ns and quality m
ity Kram | montenegrinas a adoptar précticas de calidad, al mismo
man | & | tiempo, a ser mas innovadoras. Sin embargo, centrarse en un anagement_syste
age Davo | solo pais limita nuestra conclusion y subraya la necesidad de m
men | "N | investigar si otros paises tienen las mismas experiencias.
t (2701 Este tipo de comprension moderna de la innovacion se apoya
syst Teh)ni también en los principios y requisitos de la serie de normas
em oki 1SO 9000, que precisamente a través del desarrollo de esta
Vjesn norma estimulanel desar_rpllo de objetivos progresivos
ik med_ |b|gs, cuya consecucion debe ser probada a través _de esta
Volu auditoria del sistema, que de hecho representa una mejora del | Estudios de la
me rendimiento de la organizacion. o | innovacién de la norma
24 De esta manera se asegura que ademas de la eficacia necesaria | 1ISO 9001
Isstje el sistema tenga también la eﬁcnenc_la obligatoria, es decir, que
5 pueda_demostrar su desarro_llo y mejoras. Numeroso_s
Ap}il investigadores en este &mbito y la filosofia de la serie de
o017, | hormas indican la necesidad de pgqueﬁas r_nejoras continuas, y
Pae | M0 de grandes empresas tecnologicas ocasionales, que suelen
A | Zimo | Encada etapa del proceso de investigacion, se pregunté a los o
long| n, |encuestados sobre el grado enque lograron sus objetivos y las (0]
itud | Domi | tareas que realizaban en el area de gestion de la calidad. Los N
inal | nik; | resultados se presentanen la Figura 1 (los encuestados \Y%
expl | Della | evaluaron la influencia utilizando una escala de cinco puntos: E https://www.emerald.com
orat | na, |del-nivelde realizacion muy bajo a5 - nivel de realizacion i NI .upc.remotexs.xyz/insight
ory | scott | muy atto). Mejoras de los procesos | Jcontent/doi/10.1108/1JQ
stud | (201 | Los resultados presentados en la Figura 1 Sugerir las con la norma ISO 9001 | RM-10-2018-
y 9) | siguientes conclusiones: Cl 0284/full/html
of I | INTE | El grado de consecucion de los objetivos en el ambito de la A
SO | RNA | calidad no ha fluctuado significativamente a lo largo de los D
900 | TION | afios. Sin embargo, de las entrevistas directas realizadas, E
1ce | AL | resulté que luego de la cancelacion del certificado, los L
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Un paso adicional al proceso de investigacion fue determinar
las relaciones que existen entre los aspectos estudiados (ref.
Tablas IV-V1). Las relaciones mutuas se examinaron
mediante analisis de correlacion bivariante (correlacion lineal
de Pearson).

Anélisis de los datos contenidos en las Tablas IV-VI indica
que existen relaciones estadisticamente significativas, lo que
permite sacar las siguientes conclusiones:

Elanalisis de los datos de 2008 muestra que los gerentes
reconocieron que la participacion de los empleados en la
mejora del sistema de gestion de la calidad es clave para la
implementacién de los objetivos adoptados y la mejora en la
calidad de los servicios. Este tipo de opiniones son bastante

Investigaciones de la
implementacion de la
norma ISO 9001
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Alresumir los resultados obtenidos, es muy dificil determinar
sielabandono 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 situacién bastante
inquietante desde el punto de vista del desarrollo de la
organizacion es una disminucién significativa en la
participacion de los empleados en cuestiones de calidad y un
deterioro notable en las relaciones de la cadena de suministro.
La continuacion de esta tendencia a largo plazo puede tener
un impacto negativo en la innovacion y la competitividad de
las organizaciones encuestadas. Una prescripcion para la
pérdida de interés en la implementacidn de los requisitos de la

Mejoras de los procesos
con la norma I1SO 9001
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Matriz 2

ENTREGABLE 2 — M2
Subtemas — Justificacion — Objetivos especificos

SUBTEMAS

Definicion / Justificacion del subtema/
delimitacion temporal (si aplica)

Objetivo

Eficiencia de la 1SO 9001

El llevar a cabo 1SO 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 satisfaccion de sus

Mostrar las
posiciones en
relacion con la
eficiencia de
contar con la
certificacion

Innovacién en 1SO 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
ambito tan cambiante. Generalmente las
Pymes tienen que competir en costo y

Mostrar las
posiciones en
relacién con el
efecto que la
certificacion
1ISO9001 tiene
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No se puede negar que debido a las Pymes | Mostrar las
muchas naciones han mejorado sus posiciones
Retos y obstaculos de la | indicadores economicos los cuales se ven | sobre los
1ISO 9001 reflejados en los indices de desempleo. La | obstaculosy
certificacion I1SO 9001 debe significar una | retos que tiene
virtud competitiva y una posibilidad de la

Matriz 3

Matriz 3 - Sintesis por Subtema

¢,Cuales son las principales

posturas en torno al analisis de la

efectividad de implementar 1SO # SUBTEMAS
9001 como instrumento de mejora

en las empresas?

INNOV RETOSY

AUTOR EFICIENCIADE LA  ACION OBSTACU

1ISO 9001 E ISO LOS ISO
9001 9001
Estudios anteriores se Este estudio
centraban en la aplicacion también
de la 1ISO9000 y no en su menciona
mantenimiento, porque no como uno de
BASIR, SITI ARNI; DAVIES, era considerado los factores
JOHN (2018) 1 primordial. Por el contrario criticos para
este estudio se basa en la mantener la
evaluacioén de las medidas ISO 9001 a
que se aplican al la
mantenimiento de la ISO consistencia
Este estudio sefiala que en
los afios cuarenta la
direccion no se
involucraba con la calidad
BROTONS, J.M., de los procesos
SANSALVADOR, M.E. (2016) 2 productivos, no asumian el
mando del area de calidad,
siendo esto necesario para
implementacion y
consolidacion de las




Si bien, como se ha visto,
el estudio de la relacion
entre 1SO 9001 y resultado
empresarial no es un tema
nuevo, si que resulta
novedosa la aproximacion
efectuada, tanto por la
actividad y el tamafio de
las empresas analizadas
(los estudios existentes
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Cabe mencionar que la
implementacion de la 1ISO
9001 ayuda a las PYMES a
afrontar la crisis
econdmica que puedan
atravesar, porque la
rentabilidad que obtienen
es marcadamente mayor a
las de sus pares que no
cuentan con certificacion.

Candido, C.J.F., Coelho, L.M.S.
and Peixinho, R.M.T. (2016)

Si bien estudios anteriores
sefialan que la norma 1SO
9001 genera beneficios
positivos y significativos,
en las empresas
certificadas, convirtiéndose
en el sistema de gestion
mas popular en el mundo,
pero, a pesar de ello el
nimero  de  empresas

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




Este trabajo toma como
muestras empresas
portuguesas descertificadas
que no han tenido
rendimiento diferente y las
compara con empresas
similares  que  siguen
certificadas. Esta
comparacion no muestra
diferencias  significativas
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Con respecto a la
descertificacion  sefialan
que existen muchas razones
por las cuales una empresa
desiste de la certificacion,
por ejemplo; puede darse el
caso de una
descertificacion voluntaria,
cuando la empresa nota que
el beneficio que adquiere es

Chen, Yan-ying & Wu, Long &
Zhai, Qing-guo (2019)

Demostramos por medio
de la prueba empirica que
la certificacion tiene un
impacto negativo en la
productividad de las
organizaciones de
servicios chinas debido al
impacto del
desplazamiento (crowding-
out) de la sefializacion, que

Cuando se habla del
desemperio de las
empresas de servicios, la
vision que tiene esta sobre
el mercado y la percepcién
del cliente sobre el servicio
puede contribuir de mayor
forma que la calidad real
del servicio. Los clientes
esperarian que las




Por consiguiente, existe un
desfase entre la inversion y
la optimizacion de la
productividad, asi como
una indemnizacion entre
los precios a corto plazo y
las ventajas a extenso
plazo. Las organizaciones
de las naciones en
desarrollo, como China,

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 inversion necesita
mas tiempo y es mas
incierta.
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Basado en los argumentos
anteriores, poseemos la
siguiente conjetura: Las
organizaciones de
servicios con una
certificacion anterior de la
regla 1SO 9000 poseen una
mayor superioridad de
ventas y una mas grande
reduccion de la

CHIARINI, ANDREAN(2019)

La finalidad
de este
trabajo fue
averiguar los
motivos por
los que las
pequefas y
medianas
empresas
manufacture
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Se menciona
el contraste
que existe
entre la
revision
literaria que
realizaron
los autores
contra la
opinién de

Se concluye
que el
motivo mas
importante

que llevo a
las empresas
a cancelar de
la 1SO 9001,
es la falta de
interés  de

DEL CASTILLO-PECES,

CARLOS; MERCADO-IDOETA,
CARMELO; PRADO-ROMAN,
MIGUEL; DEL CASTILLO-
FEITOREY, CRISTINA (2018)

Este aporte tiene la
finalidad de examinar
cémo ciertos componentes
tienen la posibilidad de
influir en los efectos
positivos internos y
externos que tienen la
posibilidad de ser de la
incorporacion a la regla
ISO 9001. Dichos

No obstante, las cambiantes
"motivacion externa media
sin puntos comerciales” o
"motivacion externa
comercial', son  s6lo
cambiantes significativas
para la aparicion de los
efectos externos positivos a
los que se refieren estas
motivaciones




Cabe mencionar que la
motivacion comercial
externa tiene una reaccion
inversa, ya sea para los
efectos positivos internos
de la gestion de recursos
humanos asi como para los
externos financieros.
Concluyendo que, mientras
mayor sea el valor de esta
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En referencia a las
variables analizadas, nos
indican que cuando las
motivaciones para la
implementacion de una
certificacion son en gran
mayoria internas, se logran
mayores efectos positivos,
coincidiendo  de  esta
manera con el estudio de

La consecuciéon de logros
no se ve afectado por el
tamafio de la empresa, es
decir este no seria una
variable significativa para
los diversos efectos
positivos que se
consideran.

Para el sector de la
construccion y la ingenieria
civil, la seguridad y la
calidad de los productos
siempre han sido de gran
importancia para todas las
empresas,

independientemente de su
tamafio. Cabe mencionar
que las empresas mas




Una variable importante en
los efectos  positivos
internos y externos es el
tiempo que transcurre
desde la implementacion de
la norma 1SO 9001, que se
refiere fundamentalmente
al cumplimiento de un
requisito  exigido para
poder competir en el
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Para el sector de la
construccion y el de la
Ingenieria Civil,
indistintamente  sea el
tamafio de la empresa,
existe un alto nivel de
contratacion  competitiva,
por ello, es necesario
contar con la certificacion
ISO 9001, ya que este seria

La mejora de
la calidad es
de gran
importancia
para todas
estas

empresas, no
basta con la
implementac
ion de la

DELLANA, SCOTT,; KROS,
JOHN F.; FALASCA, MAURO;
ROWE, WILLIAM J. (2020)

Sugieren que las
organizaciones certificadas
por la regla 1SO 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




Este trabajo sefiala que la
Norma 1SO 9001 brinda un
soporte para influir
positivamente en la
relacion del desempefio
logistico de la cadena de
suministro (LP) con el
costo y el desempefio de
los servicios de la cadena
de suministro (SP).
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DENTON. PAUL DAVID;

MAATGI, MUSBAH KHARIS

(2016)

Este trabajo tiene como
finalidad investigar la
influencia y madurez del
entorno laborar en la
implementacion de las
normas ISO 9000 en las
PYMES de ingenieria y
fabricacion. Una
implementacion exitosa de
estdndares y modelos de

Es necesario
que la alta
direccion
demuestre su
compromiso
y liderazgo
durante vy
después de
la
implementac

Du Yunzhou, Yin Juelin & Zhang

Yuli (2016)

Paralelamente, la
certificacion 1SO 9000
como una sefial
fundamental de
legitimidad permite el
funcionamiento de
aumento de las PYMES, y
las diversas restricciones
institucionales que
combaten las PYMES




La
correlaci
ony las
estadistic
as
descripti
vas de las
medias
de las
cambiant

En sus
aportes
han
encontra
do el
valor de
las
propieda
des
organizat

66

El Manzani, Younes; Sidmou,
Mohamed Larbi; Cegarra, Jean-
jack (2019)

10

Estos
estudios
demuestr
an que no
existe
una
relacién
directay
significat
iva entre

También
se
demuestr
a que las
practicas
técnicas
de la
administr
acion de
calidad




Ademas,
otra
viable
especific
acion del
impacto
insignific
ante de la
de
calidad
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Se
evaluaro
na82
empresas
Marroqui
es
certificad
as con la
1ISO 9901

y el

Escrig-Tena, Ana B.; Segarra-
Cipres, Mercedes; Garcia-Juan,
Beatriz; et &l.. (2018)

11

Tienen
que ser
conscient
es de que
la
administr
acion de
la calidad
no es un
problema

Por otro
lado la
gestion
de la
calidad
dura,
actla
directam
ente en la
innovaci
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Los
resultado
S
contribuy
en a esta
literatura
mostrand
0 cOmo
las
organizac

Los diferentes analisis
realizados a los objetivos
de 1alSO9001 sefalan que
esta mantiene una relacion
con las  definiciones
moderas de gestion
empresarial y de calidad, lo
que la convierte en una
herramienta Util para las

FONSECA, LUIS; DOMINGUES, 12 gempresas.
JOSE PEDRO (2017) La edicion
de la norma
ISO 9001-
2015
refuerza la
relacion de
esta norma
con los
conceptos de
gestion

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,
concientizacion de la

KAKOURIS, AP.;

SFAKIANAKI, E. (2018) 13




KAKOUIRS, ANDREAS;

SFAKIANAKI, ELENI (2019)

14

Contar con una
cerificacion como la 1SO
9001 permite que las
pequefias y medianas
empresas cuenten con los
mismos beneficios que las
grandes empresas, pues
existe mayor demanda por
parte de los clientes y
mayor participacion en las

69

KLUTE-WENIG, S.;

REFFLINGHAUS, R. (2018)

15

Las multinacionales,
medianas y  pequefias
empresas (PYMES) han
establecido dentro de su
organizacion el sistema de
gestion de la calidad
(SGC), para mejorar este
sistema han implementado
diversas normativas Yy
herramientas de software,

Para  implementar las
normativas o directrices

que permitira la
autoevaluacion de las
certificaciones, es

necesario  conocer, Yy
comprender la definicion
de las microempresas y
empresas en creacion, asi
como analizar sus

Varias definiciones nos
explican la implementacion
de un sistema de gestion de
la calidad en empresas
multinacionales 'y las
PYMES, pero, no en
empresas muy pequefas.
Existe una necesidad para
decidir si se  debe
implementar un SGC vy




LAMIN, ANNA; LIVANIS,
GRIGORIOS (2020)

16

Sefalan que las empresas
gue se encuentran en
mercados en desarrollo
obtienen cada vez mas
certificaciones de terceros.
Uno de los beneficios que
aporta la 1SO 9001 para las
empresas de entornos
institucionales debiles es la
apertura a mercados

70

Uno de los
obstaculos
que presenta
la ISO 9001
para las
empresas de
entornos
institucional
es debiles
son las

Sostienen que las
referencias externas y las
certificaciones de terceros
informan al publico sobre
la calidad del producto y
los atributos de la
organizacion.

también
indican que
el SESGO
ESTEROTI
PADO
perjudican la
calificacion
de las
empresas en
entornos
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Explican
que para
lograr una
certificacion
las empresas
deben hacer
inversiones
importantes
y cambios
en la

Sostienen que cuando la
legitimidad de la industria
es baja, la certificacion de
terceros suele verse como
un medio alternativo mas
fuerte para evaluar a una
empresa, pero, cuando la
legitimidad de la industria
es alta, los certificados de
terceros no tienen un

Nos demuestran que los
procesos de legitimacion de
la industria pueden actuar a
favor de la certificacion
ante los clientes
extranjeros, quitando asi la
atencion en el debil entorno
institucional. Las empresas
dejan de ser juzgadas
automaticamente como de

Latan, Hengky; Jabbour, Charbel
Jose Chiappetta; Jabbour, Ana
Beatriz Lopes de Sousa; et al..
(2020)

17

Laregla
I1SO 9001
esuna
regla de
certificac
ion
universal
otorgada
alas
organizac
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General
mente, el
efecto de
la regla
Manders, Basak; de Vries, Henk 18 1ISO 9001
J.; Blind, Knut (2016) en la .
innovaci
on de
producto
saln no
Los puntos
de vista
criticos de la
regla,
valorados de
complejidad
altay
superior, se
relacionan
con la
En términos
generales,
que para las
. . . pymes, el
M,artlnez Marin, S.J., Garcia Sistema de
Diaz, J.L., Guerrero Reyes, J.L. 19 Gestion de
(2018) Calidad y el
cumplimient
o de

Los sistemas de gestion de
calidad y certificaciones en
calidad asocian beneficios
operativos, financieros y
comerciales, entre ellos:
incremento de la
productividad, eficiencia
operativa, aumento en
ventas, reduccion de
precios, calidad del

requisitos de
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Indagacione
s puntuales
se han
centrado en
el analisis de
las barreras
y
limitaciones
de las
Pymes en

Oliveira, G. S.; Correa, J. E,;
Balestrassi, P. P.; et &l.. (2019)

20

La finalidad
de este
trabajo ha
sido
averiguar la
utilizacion
del modelo
de
administraci
on de

En las
PYMES de
Brasil
carecen del
factor de
mejora
continua y
por esa
razon,
permanecen

Pacana, A., Ulewicz, R. (2020)

21

Como un enorme conjunto
de empresas ya han
implementado una sistema
de calidad de
administracion con base en
la regla 1SO 9001, parece
recomendable reevaluar las
condiciones de aplicacion,
asi como los rendimientos
esperados y conseguidos




Como el motivo primordial
para la utilizacion de la
administracion de calidad
los encuestados
manifestaron "la voluntad
de mejorar el sistema de
organizacion y
administracién”.

Respecto a las ventajas
externas, los mas 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
utilizacion del sistema de
gestion de calidad, se

74

Sfakianaki, E., Kakouris, A.P.
(2020)

22

La I1SO 9001
esun
programa de
cambio y
como tal
causa
obstaculos
organizativo
s en general
ensu

Como
sefialan los
autores
como
Murmura y
Bravi
(2017), las
empresas
pequefias
(PYMEYS)
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Este trabajo
evidencia
que los
obstaculos
que
experimenta
n las
PYMES
para la
implementac

Shaikh, Fazal Ali; Sohu,
Samiullah (2020)

23

la Organizacion
Internacional de
Normalizacion (1SO) como
la organizacion mas
popular y reconocida a
nivel mundial en materia
de calidad. Cuenta con mas
de 180 paises miembros y
el objetivo principal de la
ISO es apoyar al gobierno,

Siltori, Patricia F. S.; Rampasso,
Izabela Simon; Martins, Vitor W.
B.; et al.. (2020)

24

Este estudio tiene como
objetivo analizar los
principales beneficios
observados debido a la
implementacion y
certificacion de la ISO
9001:2015 en empresas
brasilefias. Para realizar
este analisis se realizé una
encuesta a profesionales

Se demuestran una
relacién positiva entre la
certificacion y beneficios
internos como la mejora de
la calidad, mejora de los
costos de produccién y de
la productividad en
general. Para la
estructuracion del
protocolo de investigacion,




Su, Hung-Chung; Kao, Ta-Wei
(Daniel); Linderman, Kevin
(2020)

25

Ademas, los resultados
presentan que la norma
ISO 9001 es mas eficaz
cuando la organizacién
central tiene muchas
conexiones con
organizaciones de
diferentes industrias en su
red de cadenas de
suministro (homofilia de la

Este
analisis
complem
enta los
estudios
existente
sde la
norma
ISO
9001,

76

Vujovi¢ Aleksandar, Jovanovi¢
Jelena, Krivokapi¢ Zdravko,
Pekovi¢ Sanja, Sokovi¢ Mirko,
Kramar Davorin (2017)

26

El
desarroll
are
invertir
en
innovaci
ony
tener un
sistema
bien

La
aplicacid
n del
sistema
de
gestion
de la
calidad
(1ISO
9001)
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De esta

manera

se

asegura

que

ademas

de la

eficacia

necesaria

el
Implementar
la ISO 9001
enun
negocio
permite
mejorar
diversas
areasy
facilita el

desarrollo de

Como las empresas logran
los objetivos y tareas que
el rea de gestion de la
calidad propone, pudieron
Zimon, Dominik; Dellana, Scott |, | concluir que el grado de
(2019) consecucion de los
objetivos en el ambito de
la calidad no ha fluctuado
significativamente a lo
largo de los afios. Sin

Hay
interaccione
S
estadisticam
ente
significativa
s, lo cual
posibilita
sacar las
proximas

Matriz 4

Orde
Grupo de n

Idea sintética
autores autor

paper




KLUTE-WENIG, S.

78

Implementacion de la
ISO 9001 en

EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 A favor 15 REFFLINGHAUS, | pequefias y medianas
R. (2018) empresas
Siltori, Patricia F.
ISz Z;itl)?ez?;npasso, Impactos de la
EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 A favor 24 . ) . implementacidn de la
Simon; Martins, 1SO 9001
Vitor W. B.; et al..
(2020)
KLUTE-WENIG, S. | Implementacién de la
X ISO 9001 en
EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 15 | REFFLINGHAUS, pequeRias y medianas
R. (2018) empresas
Implementacién de
GROTONS 1w, [P
EFICIENCIA DE LA ISO 9001 A favor 2 SANSALVADOR, . y
como se ha ido
M.E. (2016)
desarrollando y
ganando importancia.
La ISO 9001 ha
resultado ser un
BROTONS, J.M., Vﬁ??ﬁﬂ:ﬁﬁfmo
EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 A favor 2 | SANSALVADOR, P y |
M.E. (2016) Pymes en los peores
o momentos que se ha
visto afectada la
economia de Espafia.
Motivos para obtener
Andreas Kakouris; | un sistema de
EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 A favor 14 | Eleni Sfakianaki gesticion en las

(2019)

medianas y pequefas
empresas.




DENTON. PAUL
DAVID; MAATGI,

79

Influencia y madurez
del entorno laboral
en la implementacién

EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 A favor 8 MUSBAH de las normas ISO
KHARIS (2016) 9000 dentro de las
PYMES de
ingenieria
Incremento de las
. certificaciones de
Anna Lamin; terceros en los
EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 A favor 16 | Grigorios Livanis
mercados en
(2020)
desarrollo
(instituciones debiles.
DEL CASTILLO-
E/IEECRI’ECS Ag’gR LOS; La variable "tamafio
de la empresa” no es
IDOETA, significativa para los
EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 A favor 6 CARMELDO:; .
diferentes efectos
PRADO-ROMAN, itivos de |
MIGUEL; DEL POS'I“VOS ela
CASTILLO- implementacion
FEITOREY,
La norma I1SO 9001
DELLANA, proporciona un
SCOTT; KROS, marco para los
JOHN F.; procesos de gestion
EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 A favor 7 FALASCA, de riesgos y la
MAURO; ROWE, | colaboracion con los
WILLIAM J. (2020) | asociados de la
cadena de suministro
La norma ISO
9001:2015 estaen
DOMINGUES, =
EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 A favor 12 JOSE PEDRO de gestlon
empresarial y de
(2017) ' ,
calidad y serd una
herramienta Util para
las empresas.
Su, Hung- Resultados
Chung; Kao, Ta- operacionales
EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 A favor 25 | Wei logrados con la

(Daniel); Linderman
, Kevin (2020)

implementacion de la
ISO 9001




DEL CASTILLO-
PECES, CARLOS;

80

Factores que influyen
en los resultados

MERCADO- positivos de la
IDOETA, implementacion de la
EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 A favor 6 |CARMELO; Norma Iso 9001;
PRADO-ROMAN, | Motivaciones
MIGUEL; DEL internas y externas;
CASTILLO- tamario de la
FEITOREY, empresa; tiempo
Los motivos que
llevan a las empresas
de la industria
BROTONS, J.M., |agroalimentaria a
EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 A favor 2 | SANSALVADOR, | certificarse son
M.E. (2016) cuestiones internas y
la presion del
mercado y los
clientes.
PDEE(I:_E%A(S:EII?_II__(()) S Para el sector de la
MERCADO- ’ | construccién que
presenta una alta
IDOETA, competencia, contar
EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 A favor 6 CARMELO; f -/
PRADO-ROMAN, con una certificacion
MIGUEL; DEL | 'S0 9001 es un
’ requisito para poder
CASTILLO- competir
FEITOREY, '
Siltori, Patricia F.
S.; Rampasso, Relacion entre los
Izabela beneficios de la
EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 A favor 24 Simon: Martins, implementacion de
Vitor W. B.;etél.. |I1SO 9001
(2020)
Yunzhou Du, Juelin Bene_zflt_nos yd |
EFICIENCIA DE LA ISO 9001 | A favor 9 |Yin& Yuli Zhang | Crecimiento de as
empresas con ISO
(2016) 9001
Martinez Marin,
EFICIENCIA DE LA ISO 9001 | A favor 19 |53 Garcia Diaz, | Importancia de la

J.L., Guerrero
Reyes, J.L. (2018)

norma I1ISO
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Ventajas en la

EFICIENCIA DE LA ISO 9001 | A favor 21 B"I‘gs\:}i’zAF'{’ (2020) | implementacion de
T 1ISO 9001
vanyingChena, | e de oo
EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 A favor 4 Long Wu & Qing-
guo Zhai (2019) gggl'a norma IS0
Zimon, Beneficios en la
EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 | A favor g7 | Dominik; Madzik, | o cion de la
Peter; Sroufe, norma ISO 9001
Robert (2020)
Ventajas que aportan
Controversi Anna Lamin; las certificaciones
EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 16 | Grigorios Livanis sobre los atributos de
a X
(2020) la empresa y calidad
de sus productos.
. Yan-ying Chen & Limitac!ones y
EFICIENCIA DE LA IS0 9001 | COMOVerst |41y 5ng'wu & Qing- | OPOrtunidades dela
a ) certificacion 1ISO
guo Zhai (2019) 9001
Candido, C.J.F,, | L8S empresas puede
Controversi Coelho, L.M.S. and emplegr_el qlpero de
EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 3 L T la certificacion en
a Peixinho, R.M.T. : X
(2016) mejoras internas de

la empresa.
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Controversi KAKOURIS, A.P.; | Beneficios internos y
EFICIENCIA DE LA ISO 9001 a 13 | SFAKIANAKI, E. |externos de la ISO
(2018) 9001
. Incremento de los
: Yan-ying Chen & S
EFICIENCIA DE LA 150 9001 | COMOVerSl | 4 1) ong Wu & Qing- | Servicios de ventas
a guo Zhai (2019) con la norma ISO
9001
Controversi Zimon, Dominik; !nvestigacior!qs de la
EFICIENCIA DE LA 1SO 9001 a 27 | Dellana, Scott implementacion de la
(2019) norma ISO 9001
Comparacion entre
Candido, C.J.F., empresas que
Controversi Coelho, L.M.S. and | perdieron la
EFICIENCIA DE LA 150 9001 a 3 Peixinho, R.M.T. certificacion y otras
(2016) gue nunca lo han
tendio.
Escrig-Tena, Ana .
, o Segara Cpes, | 7T 6 s
INNOVACION E ISO 9001 A favor 11 | Mercedes; .Gi?.rCIE%— rendimiento de la
Juan, Beatriz; et al.. innovacion
(2018)
. Yunzhou Du, Juelin Innovacion con la
INNOVACION E 1SO 9001 A favor 9 |VYin& Yuli Zhang

(2016)

norma I1SO 9001




Yunzhou Du, Juelin
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Innovacion con la

INNOVACION E ISO 9001 A favor 9 |VYin& Yuli Zhang norma 1SO 9001
(2016)
Vujovié¢
Aleksandar, Tener un sistema de
Jovanovi¢ Jelena, innovacion bien
INNOVACION E 1SO 9001 A favor g6 |Krivokapic - desarrollado conlleva
Zdravko, Pekovié¢ a la organizacién a
Sanja, Sokovié¢ tener buenos
Mirko, Kramar resultados.
Davorin (2017)
Vujovié
Aleksaan'slr, Aplicar un sistema de
Jovanovi¢ Jelena, . .
) Krivokapié gestion de calidad
INNOVACION E ISO 9001 A favor 26 . crea un entorno
Zdravko, Pekovi¢ .
; ., productivo para la
Sanja, Sokovi¢ : -
Mirko, Kramar innovacion.
Davorin (2017)
Vujovi¢
Aleksandar,
Jovanovi¢ Jelena, La innovacién debe
- Krivokapi¢ tener la necesidad de
INNOVACION E 1SO 9001 A favor 26 Zdravko, Pekovié | pequefias mejoras
Sanja, Sokovié¢ continuas.
Mirko, Kramar
Davorin (2017)
El Manzani, IMPACTO
) Controversi Younes; Sidmou, POSITIVO E
INNOVACION E ISO 9001 3 10 | Mohamed Larbi; INNOVACION
Cegarra, Jean-jack | CON LA NORMA
(2019) 1SO9001
. Manders, Basak; de
INNOVACION E I1SO 9001 Controversi | 18 | Vries, Henk J. Impacto de 1SO 9001
a en la innovacion

Blind, Knut (2016)
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\E(Iotﬂn?er;%%r;:j'mou Procesos de calidad

INNOVACION E I1SO 9001 Controversi | 14 | Mohamed Larbi: | 150 9001y la

a Cegarra, Jean-jack ihnovacion
(20%9) ' ] incremental
El Manzani,
. Controversi Yournes; Sidmog, Medidad de control
INNOVACION E ISO 9001 10 | Mohamed Larbi; .
a Cegarra, Jean-jack de calidad ISO 9001
(2019)
Su, Hung-
. Chung; Kao, Ta- Estudios de la
INNOVACION E 1SO 9001 gon”o"ers' 25 | Wei innovacion de la
(Daniel); Linderman | norma ISO 9001
, Kevin (2020)
Latan, Hengky;
Jabbour, Charbel
- Jose Chiappetta; Innovacidn con la
INNOVACION E ISO 9001 A favor 17 Jabbour, Ana norma 1SO 9001
Beatriz Lopes de
Sousa; et al.. (2020)
Medidas de
mantenimiento de la
RETOS Y OBSTACULOS ISO BASIR, SITI lso 9000 / 9001, se
Los retos 1 ARNI; DAVIES, . .

9001 JOHN (2018) hace incapie en la
calidad del trabajo y
su procedimiento
Mantener la
implementacion Iso

RETOS Y OBSTACULOS IS0 [ o0 5 | CHIARINI, ]?fc%r”gcgﬁgmiz del

9001 ANDREAN(2019)

(costo) sino del
compromiso de las
personas.
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La consistencia en
los procesos es uno

< BASIR, SITI
9ROE(;I'los Y OBSTACULOS ISO Los retos 1 | ARNI: DAVIES, g:rg)zlfactor clave
JOHN (2018) mantenimiento de la
Iso 9000.
DEL CASTILLO- |Una vezrealizada la
PECES, CARLOS; |implantacionde la
MERCADO- ISO 9001 es
5 IDOETA, necesario seguir
gR(I)EO'I'lOS Y OBSTACULOS IS0 Los retos 6 CARMELO; invirtiendo recursos,
PRADO-ROMAN, |de forma que se
MIGUEL; DEL garantice un mayor
CASTILLO- nivel de efectos
FEITOREY, positivos derivados
DENTON. PAUL 'J:bae'tsed”.erctc'g” |
RETOS Y OBSTACULOS ISO DAVID: MAATGI, - Seguir 1odos 1os
Los retos 8 requisitos de la
9001 MUSBAH norma y demostrar su
KHARIS (2016) ya
compromiso
RETOS Y OBSTACULOS 1SO Zimon, Dominik; Mejoras de los
9001 Los retos 27 | Dellana, Scott procesos con la
(2019) norma ISO 9001
RETOS Y OBSTACULOS ISO Los retos 12 DOMINGUES, artiF():i antes en la
9001 JOSE PEDRO participantes €
(2017) implementacion de la
ISO 9001
< Oliveira, G. S Implementacion del
RETOS Y OBSTACULGQOS ISO Los retos 20 Correa, J. E.; modelo 1SO en

9001

Balestrassi, P. P.; et
al.. (2019)

Pymes
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< Oliveira, G. S.; Liderazgo en el
RETOS Y OBSTACULQOS ISO Los retos 20 Correa, J. E . modelo de gestion de
9001 Balestrassi, P. P.; et la calidad
al.. (2019)
OBSTACULOS
< Sfakianaki, E., PARA LAS PYMES
gR(I)EO'I'lOS Y OBSTACULOS 150 Obstaculos 22 | Kakouris, A.P. EN LA ]
(2020) IMPLEMENTACIO
N DE LA 1S09001
FACTORES QUE
ORIGINAN
< Sfakianaki, E., OBSTACULOS EN
gROE(;I'los Y OBSTACULOS IS0 Obstéculos 22 Kakouris, A.P. LAS PYMES PARA
(2020) LA
IMPLEMENTACIO
N DE LA 1S09001
Martinez Marin, .
RETOS Y OBSTACULOS IS0 |y x| 4o |S.., Garcia Diaz, xgﬁﬁidmmx)
9001 J.L., Guerrero 9001 :
Reyes, J.L. (2018)
Martinez Marin, -
RETOS Y OBSTACULOS ISO , S.J., Garcia Diaz, | estricciones de
Obstéculos 19 pymes para obtener
9001 J.L., Guerrero 1SO 9001
Reyes, J.L. (2018)
Sesgos creados por
empresas extranjera a
< Anna Lamin; las instituciones
RETOS ¥ OBSTACULOS IS0 Obstéculos 16 | Grigorios Livanis debiles y por ende a

9001

(2020)

las empresas que
comprenden estas
instituciones.




RETOS Y OBSTACULOS ISO
9001

Obstéaculos

CHIARINI,
ANDREAN(2019)
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Cancelacion de la Iso
9001 por falta
decompromiso,
control en la
medicion de
resultados y falta de
interes de los
clientes.




