
RESUMO

Existem várias características que de!nem a economia de hoje, a internacionalização ou a globalização e 
a crescente concorrência global combinada com uma maior so!sticação da demanda do cliente são dois 
fatores importantes que representam um desa!o para as empresas, o que está a conduzir as empresas do 
mundo todo a criar, desenvolver e alcançar altos níveis de qualidade. Assim, dada a situação descrita acima, 
no presente, Qualidade assume maior importância e destaque, que juntamente com a inovação tecnológica, 
podemos dizer, que são os dois pilares básicos que sustentam a competitividade das empresas. O objetivo 
deste estudo é analisar as razões pelas quais as empresas de turismo da Comunidade Autónoma da Galiza 
decidiu implementar o Q de qualidade e saber os principais obstáculos a superar no processo de execução.

P-: 
qualidade,” Q” de qualidade, certi!cação, motivação e barreiras.

ABSTRACT

"ere are several characteristics that de!ne today’s economy, the internationalization or globalization and 
the increasing global competition combined with growing sophistication of customer’s demand are two 
important factors that pose a challenge for companies, which is boosting companies around the world to 
create, develop and achieve high levels of quality. So given the situation described above, at present, Quality 
assumes greater importance and prominence, which together with technological innovation, one can say, 
become the two basic pillars that support business competitiveness. "e purpose of this study is to analyze 
the reasons why tourism companies in the Autonomous Community of Galicia have decided to implement 
the Q for quality and learn to overcome the main barriers in the implementation process. 

K: 
quality, “Q” quality tourism, certi!cation, motivation and barriers.
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9DULDV� VRQ� ODV�FDUDFWHUtVWLFDV�TXH�GH¿QHQ� OD�HFRQRPtD�DFWXDO�� OD� LQWHUQDFLRQDOL]DFLyQ�R�JOREDOL]DFLyQ��
\� � OD�FUHFLHQWH�FRPSHWLFLyQ�JOREDO� MXQWR�FRQ�XQ� LQFUHPHQWR�GH� OD�VR¿VWLFDFLyQ�GH� OD�GHPDQGD�GH� ORV�
FOLHQWHV�VRQ�GRV�LPSRUWDQWHV�IDFWRUHV�TXH�FRQVWLWX\HQ�XQ�UHWR�SDUD�ODV�HPSUHVDV��OR�FXDO��HVWi�LPSXOVDQGR�
D� ODV� HPSUHVDV� GH� WRGR� HO�PXQGR� D� FUHDU�� GHVDUUROODU� \� DOFDQ]DU� DOWRV� QLYHOHV� GH� FDOLGDG�� /D�PD\RU�
FRPSHWHQFLD�HQ�ORV�PHUFDGRV�GHELGR�HQ�SDUWH�DO�SURFHVR�GH�JOREDOL]DFLyQ��KD�KHFKR�TXH�ODV�HPSUHVDV�
EXVTXHQ�KHUUDPLHQWDV�TXH� OHV�SHUPLWDQ�REWHQHU�YHQWDMDV�FRPSHWLWLYDV� IUHQWH�D� ORV�FRPSHWLGRUHV�SDUD�
SRGHU�VREUHYLYLU�HQ�XQ�PXQGR�DOWDPHQWH�FRPSHWLWLYR��3RU�HOOR�ODV�HPSUHVDV��VH�KDQ�¿MDGR�HQ�ORV�EHQH¿FLRV�
TXH�OHV�SXHGH�UHSRUWDU�LPSODQWDU�VLVWHPDV�GH�JHVWLyQ�GH�OD�FDOLGDG�FRPR�SULPHU�SDVR��HQ�VX�DYDQ]D�KDFLD�
OD�*HVWLyQ�GH�OD�&DOLGDG�7RWDO��*&7���3RU�WDQWR��HQ�OD�DFWXDOLGDG�OD�*&7�HVWi�GHVHPSHxDQGR�XQ�SDSHO�
LPSRUWDQWH�HQ�D\XGDU�D�ODV�HPSUHVDV�D�VHU�PiV�FRPSHWLWLYDV�HQ�ORV�PHUFDGRV�
7HQLHQGR�HQ�FXHQWD� OD�VLWXDFLyQ�GHVFULWD�DQWHULRUPHQWH��HQ� OD�DFWXDOLGDG�� � OD�&DOLGDG�DGTXLHUH�PD\RU�
LPSRUWDQFLD�\�SURWDJRQLVPR��TXH��XQLGR�D�OD�LQQRYDFLyQ�WHFQROyJLFD��SRGHPRV�D¿UPDU��TXH�VRQ�ORV�GRV�
SLODUHV�EiVLFRV�HQ�ORV�TXH�VH�DSR\D�OD�FRPSHWLWLYLGDG�HPSUHVDULDO���
/D� LQYHVWLJDFLyQ�DFDGpPLFD�\� OD�SUiFWLFD�HPSUHVDULDO��SRQHQ�GH�PDQL¿HVWR� �TXH�XQ�HOHYDGR�QLYHO�GH�
FDOLGDG�GH�VHUYLFLR�SURSRUFLRQD�D�ODV�HPSUHVDV�FRQVLGHUDEOHV�EHQH¿FLRV��PHMRUDV�HQ�OD�FXRWD�GH�PHUFDGR��
SURGXFWLYLGDG��PRWLYDFLyQ�GHO�SHUVRQDO��GLIHUHQFLDFLyQ�\�OHDOWDG���\��VH�KD�GHPRVWUDGR�TXH�JHVWLRQDU�OD�
FDOLGDG�GHO�VHUYLFLR�HV�XQ�IDFWRU�FODYH�SDUD�JDUDQWL]DU�HO�EXHQ�GHVHPSHxR�HPSUHVDULDO�\�TXH�D�WUDYpV�GH�
pVWD�DXPHQWDU�OD�FDSDFLGDG�FRPSHWLWLYD�\�HO�FUHFLPLHQWR�HFRQyPLFR��&DPLVyQ��������6XUHVKJKDGDU�HW�
DO���������&RUEHWW���������
(V� D� � SULQFLSLRV� GH� OD� GpFDGD� GH� ����� FXDQGR� � HO� VHFWRU� WXUtVWLFR� HVSDxRO� WRPD� HVSHFLDO� FRQFLHQFLD�
GH� OD� LPSRUWDQFLD� GH� OD� FDOLGDG� FRPR� HVWUDWHJLD� � GH� GLIHUHQFLDFLyQ� IUHQWH� D� RWURV� GHVWLQRV� WXUtVWLFRV�
HPHUJHQWHV�FRPSHWLGRUHV�GH�(VSDxD��3DUD�GDU�UHVSXHVWD�D�HVWD�FUHFLHQWH�VHQVLELOLGDG�SRU�OD�FDOLGDG��OD�
$GPLQLVWUDFLyQ��GHVDUUROOD� ORV�SODQHV�)8785(6�\� HO�3ODQ� ,QWHJUDO� GH�&DOLGDG�GHO�7XULVPR�(VSDxRO�
�3,&7(������������FRPR�SURJUDPDV�HVWUDWpJLFRV�GH�VX�SROtWLFD�WXUtVWLFD��HQ�HO�TXH�OD�FDOLGDG�HV�HO�HMH�
SULQFLSDO�\�HO�WXULVWD�HO�FHQWUR�GH�DWHQFLyQ�GH�GLFKD�SROtWLFD��8QR�GH�ORV�REMHWLYRV��GHO�6&7(��6LVWHPD�GH�
&DOLGDG�7XUtVWLFD�(VSDxROD���HV�UHVSDOGDU�LQVWLWXFLRQDOPHQWH�HO�UHFRQRFLPLHQWR�GH�OD�LPDJHQ�GH�PDUFD�GH�
(VSDxD�FRPR�GHVWLQR�GH�FDOLGDG�XWLOL]DQGR�SDUD�HOOR�OD�0DUFD�GH�&DOLGDG�7XUtVWLFD�(VSDxROD�³4´��
(O�REMHWR�GH�HVWH�WUDEDMR�HV��DQDOL]DU�ORV�PRWLYRV�SRU�ORV�FXiOHV�ODV�HPSUHVDV�WXUtVWLFDV�GH�OD�&RPXQLGDG�
$XWyQRPD�GH�*DOLFLD�KDQ�GHFLGLGR�LPSODQWDU�OD�³4´�GH�FDOLGDG��DVt�FRPR�FRQRFHU�ODV�SULQFLSDOHV�EDUUHUDV�
D�VXSHUDU�HQ�GLFKR�SURFHVR�GH�LPSODQWDFLyQ���7DPELpQ�VH�SODQWHDQ��RWUD�VHULH�GH�REMHWLYRV�WDOHV�FRPR��
GHWHUPLQDU�VL�KDQ�QHFHVLWDGR�DVHVRUDPLHQWR�R�DSR\R�H[WHUQR�SDUD� OD� LPSODQWDFLyQ�GH� OD�FHUWL¿FDFLyQ��
FRPSUREDU�VL�ODV�HPSUHVDV�HQFXHVWDGDV�FRQVLGHUDQ�FRQYHQLHQWH�OD�FUHDFLyQ�GH�XQ�SUHPLR�JDOOHJR�D�OD�
FDOLGDG�WXUtVWLFD�SRU�SDUWH�GH�OD�$GPLQLVWUDFLyQ�3~EOLFD�$XWRQyPLFD�\�H[DPLQDU�VL�OD�LPSODQWDFLyQ�GH�OD�
4�GH�FDOLGDG��KD�VLGR�IUXWR�GH�XQ�SURFHVR�FRQVHQVXDGR�SRU�ORV�PLHPEURV�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ�SDUD�PHMRUDU�
OD�SUHVWDFLyQ�GHO�VHUYLFLR��R�XQD�REOLJDFLyQ�LPSXHVWD�SRU�ODV�LQVWLWXFLRQHV�R�HQWHV�D�ODV�TXH�SHUWHQHFHQ�
DOJXQRV�GH�HOORV�
3DUD�SRGHU�GDU�UHVSXHVWD�D�HVWRV�REMHWLYRV�HO�WUDEDMR�VH�HVWUXFWXUD�HQ�YDULRV�DSDUWDGRV��HQ�SULPHU�OXJDU��
VH�HVWDEOHFH�HO�FRQWH[WR�GRQGH�VH�YD�D�UHDOL]DU�HO�WUDEDMR�\�VH�SODQWHD�HO�PDUFR��WHyULFR�XWLOL]DGR�SDUD�
SRGHU�OOHYDU�D�FDER��OD�LQYHVWLJDFLyQ��(O�WHUFHU�DSDUWDGR�HVWDEOHFH�OD�PHWRGRORJtD�HPSOHDGD��PLHQWUDV�
TXH�HO� FXDUWR� UHFRJH�HO� DQiOLVLV�GH� ORV� UHVXOWDGRV��(Q�HO�~OWLPR�DSDUWDGR� VH�SUHVHQWDQ� ODV�SULQFLSDOHV�
FRQFOXVLRQHV�H�LPSOLFDFLRQHV�GHO�WUDEDMR�
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/D�FRQFHSFLyQ�GH�OD�FDOLGDG�FRPR�YtD�SDUD�OD�PRGHUQL]DFLyQ�\�PHMRUD�GH�VHUYLFLRV��DVt�FRPR��OD�DGRSFLyQ�
GH�PRGHORV�GH�JHVWLyQ�GH�FDOLGDG��KD�VLGR�DVXPLGD�FRQ�FLHUWD�GHPRUD�SRU� OD�$GPLQLVWUDFLyQ�3~EOLFD�
(VSDxROD��+DVWD�ELHQ�HQWUDGRV�ORV�DxRV�QRYHQWD��QR�VH�HQFXHQWUDQ�UHIHUHQFLDV�FRQFUHWDV��
/D�WUD\HFWRULD�(VSDxROD�KDFLD�OD�FRPSHWLWLYLGDG�\�OD�FDOLGDG��HPSLH]D�FRQ�HO�LPSXOVR�GHO�VHFWRU�S~EOLFR�
\�SRVWHULRUPHQWH�GHO�VHFWRU�SULYDGR��(Q�ORV�QRYHQWD�OD�$GPLQLVWUDFLyQ�7XUtVWLFD�(VSDxROD�GHFLGH�DSRVWDU�
SRU�HO�FRQFHSWR�GH�&DOLGDG�7XUtVWLFD�(VSDxROD�HODERUDQGR�XQD�VHULH�GH�SODQHV�HQIRFDGRV�D�LPSXOVDU�HO�
WXULVPR�\�ORV�QXHYRV�UHWRV�TXH�HVWH�SODQWHD��6H���FRQVROLGD�VX�DSXHVWD�SRU�OD�FDOLGDG�FRQ�HO�GHVDUUROOR�
GHO�PDFURSUR\HFWR�FRQRFLGR�FRPR�6LVWHPD�GH�&DOLGDG�7XUtVWLFD�(VSDxROD� �6&7(��TXH�KD�SHUPLWLGR��
HQWUH�RWUDV�FXHVWLRQHV��GHVDUUROODU�VLVWHPDV�GH�FDOLGDG�HVSHFt¿FRV�SDUD�GLYHUVRV�VXEVHFWRUHV�WXUtVWLFRV��
DWHQGLHQGR�DVt�D�OD�GHPDQGD�GHO�SURSLR�VHFWRU�HPSUHVDULDO�HQ�VX�QHFHVLGDG�GH�GLIHUHQFLDUVH�SRU�OD�FDOLGDG��
6H�SXHGHQ�GLIHUHQFLDU�GRV�JUDQGHV�HWDSDV�GH�DSR\R�\�DFFLyQ�DO�VHFWRU�WXUtVWLFR�HQ�HO�iPELWR�GH�OD�FDOLGDG�
�)LJXUD����

Figura 1: Planes de Calidad Turística Española

Fuente: PICTE

/D� SULPHUD� HWDSD� VH� GHVDUUROOD� GHVGH� ����� KDVWD� ����� SRQLpQGRVH� HQ� PDUFKD� HO� 3ODQ� 0DUFR� GH�
&RPSHWLWLYLGDG� GHO� 7XULVPR� (VSDxRO� � LPSXOVDGR� SRU� HO�0LQLVWHULR� GH� &RPHUFLR� \� 7XULVPR� TXH� VH�
GHVDUUROOy�HQ�GRV�HWDSDV���(VWRV�SODQHV�IXHURQ�GLVHxDGRV�SDUD�VXSHUDU�OD�SpUGLGD�GH�FRPSHWLWLYLGDG�VXIULGD�
SRU�HO��WXULVPR�HVSDxRO�D�¿QDOHV�GH�ORV����\�SULQFLSLRV�GH�ORV�����GHELGR�D�XQ�GHVFHQVR�GH�OD�FDOLGDG�GH�
ORV�SURGXFWRV�\�XQ�JUDYH�GHWHULRUR�GH�OD�LPDJHQ�GH�ORV�GHVWLQRV�WXUtVWLFRV���(O�,�\�,,�3ODQ�0DUFR�)XWXUHV��
WXYLHURQ�FRPR�SULQFLSDO�REMHWLYR�OD�PHMRUD�GH�OD�FDOLGDG�GH�ORV�GHVWLQRV��XWLOL]DQGR�FRPR�KHUUDPLHQWD�
EiVLFD�ORV�3ODQHV�GH�([FHOHQFLD�7XUtVWLFD�\�ORV�3ODQHV�GH�'LQDPL]DFLyQ�7XUtVWLFD��&DPLVyQ���������
/D�VHJXQGD�HWDSD�FRPLHQ]D�FRQ�HO��3ODQ�,QWHJUDO�GH�&DOLGDG�7XUtVWLFD�(VSDxROD�HQWUH�ORV�DxRV������������
�3,&7(��LPSXOVDGR�SRU�OD�6HFUHWDUtD�GH�(VWDGR�GH�&RPHUFLR��7XULVPR�\�3<0(�SDUD�VXVWLWXLU�DO�3ODQ�
0DUFR�GH�&RPSHWLWLYLGDG��(VWH�SODQ��GD�FRQWLQXLGDG�D�ORV�3ODQHV�GH�([FHOHQFLD�7XUtVWLFD�\�ORV�3ODQHV�GH�
'LQDPL]DFLyQ�H�LQFRUSRUD�XQD�QXHYD�OtQHD��ORV�3ODQHV�GH�*HVWLyQ�7XUtVWLFD�,QWHJUDGD��DVLVWHQFLD�WpFQLFD�
SDUD� OD�PHMRUD� GH� OD� JHVWLyQ�PXQLFLSDO���1DFH� FRQ� HO� REMHWLYR�GH�PDQWHQHU� OD� SRVLFLyQ�GH� OLGHUD]JR�
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WXUtVWLFR�LQWHUQDFLRQDO�GH�(VSDxD��UHFXSHUDGR�WUDV�OD�FULVLV�GH�SULQFLSLR�GH�ORV�QRYHQWD��SRU�HVR��GH¿QH�
XQD�SROtWLFD�WXUtVWLFD�TXH�VXSHUD�HO�FRQFHSWR�FODYH�GH�FRPSHWLWLYLGDG�SRQLHQGR�HO�DFHQWR�HQ�OD�FDOLGDG��\���
DSXHVWD�SRU�OD�UHQRYDFLyQ�GH�ORV�HVIXHU]RV�GH�OD�~OWLPD�GpFDGD�GHO�VHFWRU�SULYDGR�\�OD�$GPLQLVWUDFLyQ�SDUD�
OD�FUHDFLyQ�GH�XQD�QXHYD�RIHUWD��WDQWR�EiVLFD�FRPR�FRPSOHPHQWDULD��\�OD�LQYHUVLyQ�HQ�LQIUDHVWUXFWXUDV��
(VWH�SODQ�VH�HMHFXWD�D�WUDYpV�GH����SURJUDPDV�TXH�DERUGDQ�FXHVWLRQHV�GH�FDUiFWHU�JHQHUDO�HQ�HO�FRQMXQWR�
GHO�VHUFWRU�WXUtVWLFR�HVSDxRO�
/D�WHUFHUD�HWDSD�\�DFWXDO�GD�FRPLHQ]R�FRQ�OD�SXHVWD�HQ�PDUFKD�³(O�3ODQ�+RUL]RQWH�����´��LPSXOVDGR�SRU�
HO�0LQLVWHULR�GH�,QGXVWULD��7XULVPR�\�&RPHUFLR�\�HODERUDGR�SRU�HO�SURSLR�VHFWRU�WXUtVWLFR��6XUJLy�SDUD�
LPSXOVDU�ODV�PHMRUDV�QHFHVDULDV�\�SRWHQFLDU�OD�FRRSHUDFLyQ�\�UHSUHVHQWDFLyQ�GH�ODV�LQLFLDWLYDV�S~EOLFD�\�
SULYDGD�HQ�PDWHULD�GH�WXULVPR��)XH�FUHDGR�SRU�HO�&RQVHMR�(VSDxRO�GH�7XULVPR��&21(6785���FRPSXHVWR�
SRU� DGPLQLVWUDFLRQHV� S~EOLFDV� FRQ� FRPSHWHQFLDV� HQ�PDWHULD� GH� WXULVPR�� HPSUHVDULRV�� WUDEDMDGRUHV� \�
SURIHVLRQDOHV�TXH�SDUWLFLSDQ�HQ�OD�DFWLYLGDG�WXUtVWLFD��(VWH�FRQVHMR�DFRUGy�OD�UHDOL]DFLyQ�GH�XQ�HMHUFLFLR�
GH�UHYLVLyQ�HVWUDWpJLFD�¿MDQGR�FRPR�SHULRGR�GH�UHIHUHQFLD�HO�DxR�������
(Q�OR�TXH�UHVSHFWD�DO�VHFWRU�SULYDGR��GXUDQWH� OD�HWDSD�GHO� ,,�3ODQ�0DUFR�GH�&RPSHWLWLYLGDG�7XUtVWLFD�
(VSDxROD��HVWH�SURSRUFLRQD�D�OD�DGPLQLVWUDFLyQ�WXUtVWLFD�GLYHUVRV�SUR\HFWRV�SDUD�OD�FUHDFLyQ�GH�VLVWHPDV�
GH�FDOLGDG�HQ�ORV�GLVWLQWRV�VHFWRUHV�WXUtVWLFRV���&RPR�UHVSXHVWD�D�WRGDV�HVWDV�LQLFLDWLYDV��OD�$GPLQLVWUDFLyQ�
7XUtVWLFD�(VSDxROD��GLVHxy�\�OOHYy�D�OD�SUiFWLFD�HO�3ODQ�GH�&DOLGDG�7XUtVWLFD�(VSDxROD�������������GHQWUR�
GHO� ,,�3ODQ�0DUFR�GH�&RPSHWLWLYLGDG� VXUJLHQGR�DVt� ORV�3ODQHV�GH�&DOLGDG�7XUtVWLFD�TXH�� FRQ�HO�SDVR�
GHO�WLHPSR��HYROXFLRQDURQ�KDVWD�FRQYHUWLUVH�HQ�HO�6LVWHPD�GH�&DOLGDG�7XUtVWLFD�(VSDxROD��6&7(���FX\D�
PHWRGRORJtD�HV�SURSLHGDG�GH�OD�6HFUHWDUtD�*HQHUDO�GH�7XULVPR��
(VWD� LQLFLDWLYD�HV�SLRQHUD�HQ�HO� VHFWRU� WXUtVWLFR�D�QLYHO� LQWHUQDFLRQDO�\� OD�¿QDOLGDG�~OWLPD�GH� ORV�SODQHV�
GH� FDOLGDG� HV� OD� GH� FUHDU� VHOORV� GH� JDUDQWtD� GH� FDOLGDG� \� DGHPiV� GHVDUUROODU� KHUUDPLHQWDV� GH� JHVWLyQ�
HPSUHVDULDO��(O�SODQ�HPSH]y�H[WHQGLpQGRVH�D�ORV�VLJXLHQWHV�VHLV�VXEVHFWRUHV��HQ�ORV�TXH�VH�FRQVWLWX\HURQ�VXV�
FRUUHVSRQGLHQWHV�,QVWLWXWRV�GH�&DOLGDG��KRWHOHV��,&+(���DJHQFLDV�GH�YLDMH��,1&$9(���UHVWDXUDQWHV��,&5(���
FDPSLQJV��,&&(���DORMDPLHQWRV�GH�7XULVPR�UXUDO��$&57���\�HVWDFLRQHV�GH�HVTXt�\�GH�PRQWDxD��$78'(0��
3RVWHULRUPHQWH��HQ�HO������VH�LQWHJUDQ�WRGRV�ORV�,QVWLWXWRV�GH�&DOLGDG�6HFWRULDOHV�HQ�XQR�VROR��HO�,&7(�
�,QVWLWXWR�SDUD�OD�&DOLGDG�7XUtVWLFD�(VSDxROD��GH�FDUiFWHU�LQWHUVHFWRULDO��FRQ�OD�¿QDOLGDG��GH�TXH�H[LVWD�XQ�
VLVWHPD�GH�FDOLGDG�LQWHJUDGR�HQWUH�WRGRV�ORV�VXEVHFWRUHV�WXUtVWLFRV�TXH�SHUPLWD�OD�SURPRFLyQ�LQWHUQDFLRQDO�
GH�(VSDxD�FRPR�GHVWLQR�GH�FDOLGDG��PHGLDQWH�OD�LPSODQWDFLyQ�GH�OD�PDUFD�GH�FDOLGDG�WXUtVWLFD�HVSDxROD�
³OD�4�GH�FDOLGDG´�
/D�0DUFD�4��DGPLQLVWUDGD�\�JHVWLRQDGD�SRU�HO�,&7(��HQ�HVWRV�~OWLPRV�DxRV�VH�KD�FRQYHUWLGR�HQ�HO�HOHPHQWR�
PiV� YLVLEOH� \� FRQ�PD\RU� UHFRQRFLPLHQWR� GHO� VLVWHPD� GH� FDOLGDG� HVSDxRO�� VLHQGR� UHFRQRFLGD� D� QLYHO�
QDFLRQDO�H�LQWHUQDFLRQDO�FRQWDQGR�HQ�OD�DFWXDOLGDG�FRQ�PiV�GH�������HVWDEOHFLPLHQWRV�FHUWL¿FDGRV�FRQ�
HVWH�VHOOR��(VWD�PDUFD��DSRUWD�³3UHVWLJLR´�SRU�SDUWH�GHO�HVWDEOHFLPLHQWR�FHUWL¿FDGR�GH�RIUHFHU�XQ�VHUYLFLR�
DO� FOLHQWH� FXEULHQGR� VXV� H[SHFWDWLYDV�� ³'LIHUHQFLDFLyQ´�� \D�TXH� HVWD�PDUFD� VyOR� OD� REWLHQHQ� DTXHOODV�
HVWDEOHFLPLHQWRV�TXH�DVHJXUDQ� ORV�QLYHOHV�GH�FDOLGDG�Pi[LPRV��³)LDELOLGDG´��\D�TXH� ORV�PHFDQLVPRV�
XWLOL]DGRV� SDUD� HYDOXDU� HO� FXPSOLPLHQWR� GH� ORV� UHTXLVLWRV� VRQ� LQGHSHQGLHQWHV�� ³5LJRU´�� SRUTXH� SDUD�
REWHQHUOD�HV�LPSUHVFLQGLEOH�VXSHUDU�XQDV�SUXHEDV�GH�FDUiFWHU�REMHWLYR��

����0$5&2�7(Ï5,&2
6RQ� PXFKRV� ORV� DXWRUHV� TXH� FHQWUDQ� VXV� LQYHVWLJDFLRQHV� HQ� GHWHUPLQDU� FXiOHV� VRQ� ODV� SULQFLSDOHV�
PRWLYDFLRQHV�TXH�OOHYDQ�D�XQD�HPSUHVD�D�LPSOHPHQWDU�\�FHUWL¿FDU�VX�DFWLYLGDG�PHGLDQWH�OD�QRUPD�,62�
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������DVt�FRPR��GHWHUPLQDU�ORV�EHQH¿FLRV�TXH�OH�UHSRUWDQ�GLFKD�FHUWL¿FDFLyQ��%RXWOHU�\�%HQGHOO��������
%XWWOH��������&DOLVLU��������*XQQODXJVGtWWLU��������+HUDV�HW�DO���������-RQHV�HW�DO���������/HXQJ�HW�DO���
������0DJG�\�&XUU\��������6XQ�HW�DO���������HQWUH�RWURV��
/DV�UD]RQHV�PiV�FRPXQHV�DSRUWDGDV�SRU�:HVWRQ���������%URZQ�HW�DO�����������%U\GH�\�6ORFRFN����������
/HH���������6LQJHOV�HW�DO���������\�<DK\D�\�*RK��������VRQ�SRU�XQ�ODGR�HO�GHVHR�GH�FUHDU�XQD�FXOWXUD�
GH�FDOLGDG�EDVDGD�HQ�OD�UHGXFFLyQ�GH�FRVWHV�\�GH�HUURUHV��DVt�FRPR�XQD�PHMRUD�GH�OD�H¿FLHQFLD��UD]RQHV�
LQWHUQDV���\�SRU�RWUR�ODGR��UD]RQHV�H[WHUQDV�FRPR�HO�LQWHUpV�HQ�PHMRUDU�OD�LPDJHQ�FRUSRUDWLYD��REWHQHU�
XQD�YHQWDMD�FRPSHWLWLYD�DGDSWiQGRVH�D�ODV�QHFHVLGDGHV�GH�ORV�FOLHQWHV��DXPHQWDU�VX�VDWLVIDFFLyQ��\�SRU�
~OWLPR��H[SORUDU�OD�SRVLELOLGDG�GH�LQWURGXFLUVH�HQ�QXHYRV�PHUFDGRV��E~VTXHGD�GH�QXHYRV�FOLHQWHV��
$O� LJXDO� TXH� HQ� HO� FDVR� GH� OD� FHUWL¿FDFLyQ� ,62�� GLIHUHQWHV� DXWRUHV� KDQ� HVWXGLDGR� ORV� SULQFLSDOHV�
PRWLYDFLRQHV�EHQH¿FLRV�DSRUWDGRV�SRU�OD�LPSODQWDFLyQ�GHO�PRGHOR�()40�HQ�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�HQWUH�
ORV�TXH�GHVWDFDPRV�D��+HQGULFNV�\�6LQJKDO��������+HUDV�HW�DO��������\�:RQJUDVVDPHH�HW�DO���������+HUDV�
HW�DO���������LGHQWL¿FDQ�HQ�VX�HVWXGLR�FLQFR�UD]RQHV�SDUD�LPSODQWDU�HO�PRGHOR�()40�TXH�VH�FRQYLHUWHQ�
HQ� EHQH¿FLRV� RUJDQL]DWLYRV�� GHFLVLRQHV� FRUSRUDWLYDV��PHMRUD� GH� OD�PRWLYDFLyQ� GH� ODV� SHUVRQDV� GH� OD�
RUJDQL]DFLyQ��FUHDFLyQ�GH�XQ�PDUFR�HVWUDWpJLFR��PHMRUD�GH� OD�RUJDQL]DFLyQ�\� OD�JHVWLyQ��\�PHMRUDU� OD�
LPDJHQ�GH�OD�HPSUHVD�
8QD�YH]� UHYLVDGRV�GLVWLQWRV� WUDEDMRV�� FRQVWDWDPRV�TXH� � OD�PD\RU�SDUWH�GH� ORV�DXWRUHV� LGHQWL¿FDQ�GRV�
WLSRV�GH�PRWLYDFLRQHV�TXH�VH�FRQYLHUWHQ�HQ�ORV�EHQH¿FLRV�GH�OD�FHUWL¿FDFLyQ��SRU�XQ�ODGR�PRWLYDFLRQHV�
LQWHUQDV�� � \�SRU�RWUR� ODV�PRWLYDFLRQHV� H[WHUQDV��/DV� LQWHUQDV� LQÀX\HQ�HQ� � OD�PHMRUD�GH� ORV�SURFHVRV��
H¿FLHQFLD�SURGXFWLYD�� UHGXFFLyQ�GH�FRVWHV��PHMRUD�GH� OD�JHVWLyQ�\� ODV� H[WHUQDV� LQÀX\HQ�HQ� � DVSHFWRV�
UHODFLRQDGRV�FRQ� OD� LPDJHQ�GH� OD�RUJDQL]DFLyQ�� OD�VDWLVIDFFLyQ�GHO�FOLHQWH��HO�DXPHQWR�GH� OD�FXRWD�GH�
PHUFDGR��HWF���$GDQXU�\�$OOHQ��������%RXWOHU�\�%HQGHOO��������+HUDV�HW�DO���������/HXQJ�HW�DO���������
(Q�OD�PLVPD�OtQHD��1HXPD\HU�\�3HUNLQV��������VXEUD\DQ�TXH�H[LVWHQ��D�JUDQGHV�UDVJRV��GRV�JUXSRV�GH�
PRWLYDFLRQHV�TXH�OOHYDQ�D�ODV�HPSUHVDV�D�LPSODQWDU�HVWH�WLSR�GH�QRUPDV�\�D�FHUWL¿FDUODV��SRU�XQ�ODGR��ORV�
PRWLYRV�LQWHUQRV�UHODFLRQDGRV�FRQ�OD�H¿FLHQFLD��HV�GHFLU��FRQ�OD�PHMRUD�GHO�GHVHPSHxR��OD�SURGXFWLYLGDG�
\�OD�UHQWDELOLGDG��\��SRU�RWUR�ODGR��ORV�PRWLYRV�H[WHUQRV�R�LQVWLWXFLRQDOHV��UHODFLRQDGRV�FRQ�OD�SUHVLyQ�
VRFLDO�TXH�HMHUFHQ�GLYHUVRV�DFWRUHV�SDUD�TXH�VH�DGRSWHQ�HVWDV�SUiFWLFDV�GH�JHVWLyQ�GH�HPSUHVDV�
6RQ�PXFKRV�ORV�HVWXGLRV�D�QLYHO�LQWHUQDFLRQDO�\�QDFLRQDO�TXH�KDQ�DQDOL]DGR�OD�PRWLYDFLyQ�\�ORV�UHVXOWDGRV�
GH�OD�LPSODQWDFLyQ�GH�HVWRV�HVWiQGDUHV��QRUPDV�,62��������HVWXGLRV�TXH�VH�KDQ�EDVDGR�HQ�OD�PD\RU�SDUWH��
HQ�OD�RSLQLyQ�GH�ORV�SURSLRV�GLUHFWLYRV�GH�ODV�HPSUHVDV�TXH�KDQ�LPSODQWDGR�GLFKDV�QRUPDV��(Q�OD�WDEOD����
SXHGH�YHUVH�XQD�VtQWHVLV�GH��ODV�SULQFLSDOHV�PRWLYDFLRQHV�H[WUDtGDV�GH�ORV��WUDEDMRV�DQDOL]DGRV�

Tabla 1: Principales motivaciones internas para la certi!cación ISO 9000

Motivaciones internas Fuentes

Mejora de los procesos Buttle (1997), Jones et al. (1997), Lipovartz et al.(1999), Gunnlaugsdíttir (2002), Kartha (2002)

Mejora de la e!ciencia Jones et al. (1997), Nottingham Trent University (1998), Singels et al. (2001), Gunnlaugsdíttir (2002), Heras et al. (2006)

Disminución de defectos y de los costes Adanur y Allen (1995), Ragothaman y Korte (1999), Najmi y Kehoe (2001), Withers y Ebrahimpour (2001), Heras et al. (2006) 1

Mejora de la gestión Buttle (1997), Ragothaman y Korte (1999), Singels et al. (2001)

Mejora del producto o servicio Adanur y Allen (1995), Boulter y Bendell (2002), Kartha (2002), Heras et al. (2006)

Motivaciones externas Fuentes
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Demanda de los clientes
Jones et al. (1997), Nottingham Trent University (1998), Leung et al. (1999), Anderson et al. (1999), Gotzamani y Tsiotras, 

(2002), Heras et al. (2006)

Nuevos clientes
Beattie y Sohal (1999), Ragothaman y Korte (1999), Najmi y Kehoe (2001), Withers y Ebrahimpour (2001), Boulter y Bendell 

(2002)

Mejora de la imagen Giguere y Smith (1999), Heras et al.(2006)

Mejores acciones de marketing
Rayner y Porter (1991), Buttle (1997), Lipvartz et al. (1999), Giguere y Smith (1999), Najmi y Kehoe (2001), Boulter y Bendell 

(2002), Stevenson y Barnes (2002), Heras et al. (2006)

Fuente: Santomá, R. (2007)

(Q�HO�SURFHVR�GH�LPSOHPHQWDFLyQ�GH�XQ�6LVWHPD�GH�*HVWLyQ�GH�OD�&DOLGDG�H[LVWHQ�XQD�VHULH�GH�IDFWRUHV�
TXH�GL¿FXOWDQ�GLFKD�LPSODQWDFLyQ�R�LQFOXVR�SXHGHQ�OOHJDU�D�LPSHGLUOD��SRU�HOOR�HV�IXQGDPHQWDO�FRQRFHU�
ODV�SULQFLSDOHV�EDUUHUDV�D�OD�LPSOHPHQWDFLyQ�GH�ORV�VLVWHPDV�GH�FDOLGDG��(Q�OD�OLWHUDWXUD�VREUH�FDOLGDG��
DSDUHFHQ�GRV�JUDQGHV�JUXSRV�GH�REVWiFXORV�DO�FDPELR��3RU�XQ� ODGR�QRV�HQFRQWUDPRV�FRQ�EDUUHUDV�GH�
FDUiFWHU�HFRQyPLFR�FRPR�OD�FDQWLGDG�GH�UHFXUVRV�WDQWR�KXPDQRV�FRPR�PDWHULDOHV��OD�LPSRUWDQFLD�GH�ORV�
FRVWHV�GH�LPSODQWDFLyQ�\�FHUWL¿FDFLyQ��DVt�FRPR�ORV�FRVWHV�GH�PDQWHQLPLHQWR��0RUHQR�/X]yQ������D��
\�SRU�RWUR�ODGR��OD�H[LVWHQFLD�GH�GHWHUPLQDGRV�DVSHFWRV�RUJDQL]DWLYRV�FXOWXUDOHV�SURSLRV�GH�OD�HPSUHVD��
FRPR� ODV� SROtWLFDV� GHSDUWDPHQWDOHV� TXH� VHJ~Q� 0RUHQR�/X]yQ� �����D�� SXHGHQ� RFDVLRQDU� EDUUHUDV�
GHSDUWDPHQWDOHV�R�OD�IDOWD�GH�LPSOLFDFLyQ�GH�ORV�PLHPEURV�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ��HQ�HO�SURFHVR�GH�FDPELR�
�0DUWtQH]�HW�DO���������

&DPLVyQ�HW�DO���������D¿UPD�TXH�OD�OLWHUDWXUD�VREUH�HO�WHPD�DxDGH�GRV�REVWiFXORV�PiV�TXH�QR�VH�LQFOX\HQ�
HQ�ORV�JUXSRV�DQWHULRUHV��3RU�XQ�ODGR�OD�FDUHQFLD�GH�FDSDFLGDGHV��HVSHFLDOPHQWH�OD�IRUPDFLyQ�GH�WLSR�
WpFQLFR�GHO�SHUVRQDO�GH�OD�HPSUHVD��'DOH�HW�DO���������0DUWtQH]�HW�DO���������\�SRU�RWUR�ODGR��OD�IDOWD�GH�
FRPSURPLVR�FODUR�GH�OD�DOWD�GLUHFFLyQ�FRQ�ORV�SULQFLSLRV�\�GLPHQVLRQHV�FODYH�GH�OD�¿ORVRItD�GH�FDOLGDG�
KDFLD�OD�TXH�VH�SUHWHQGH�GLULJLU�OD�RUJDQL]DFLyQ��0DUWtQH]�HW�DO�����������'DOH�HW�DO���������ODV�FDWDORJDQ�HQ�
FLQFR�JUXSRV��UHWRV�SODQWHDGRV�SRU�HO�HQWRUQR�LQWHUQR�\�H[WHUQR��HVWLOR�GH�GLUHFFLyQ��SROtWLFDV��HVWUXFWXUD�
RUJDQL]DWLYD�\�JHVWLyQ�GHO�SURFHVR�GH�FDPELR�

(Q�HVWH�VHQWLGR��ODV�EDUUHUDV�PiV�FRPXQHV��VHJ~Q�ORV�LQYHVWLJDGRUHV�VHUtDQ�OD�IDOWD�GH�OLGHUD]JR�GH�OD�
GLUHFFLyQ�\�GH�FRPSURPLVR�GH�ORV�HPSOHDGRV��OD�UHVLVWHQFLD�DO�FDPELR��OD�DXVHQFLD�GH�IRUPDFLyQ��OD�HVFDVD�
FRPXQLFDFLyQ�\�FRRUGLQDFLyQ�HQWUH�GHSDUWDPHQWRV�\�ODV�SRFDV�PHGLFLRQHV�GH�ORV�DVSHFWRV�UHODFLRQDGRV�
FRQ�OD�FDOLGDG��8Q�VHJXQGR�JUXSR�GH�EDUUHUDV�VHUtDQ�OD�DXVHQFLD�GH�FRRSHUDFLyQ�FRQ�DJHQWHV�H[WHUQRV�
�SURYHHGRUHV�\�FOLHQWHV���OD�IDOWD�GH�HQWHQGLPLHQWR�GH�OD�¿ORVRItD�GH�OD�FDOLGDG��OD�IDOWD�GH�WLHPSR�SDUD�
GHGLFDU�D�HVWDV�WDUHDV��HO�FRVWH�TXH�VXSRQH��OD�HVFDVH]�GH�UHFRQRFLPLHQWRV�D�ORV�HPSOHDGRV�\�OD�DXVHQFLD�
GH�DSR\R�GH�SURIHVLRQDOHV�H[WHUQRV���

����0(72'2/2*Ë$�'(�,19(67,*$&,Ï1
/D� PHWRGRORJtD� HPSOHDGD� HQ� HO� HVWXGLR� HPStULFR� SDUD� GHWHUPLQDU� ORV� IDFWRUHV� � PRWLYDQWHV� � GH� OD�
LPSODQWDFLyQ�OD�³4�GH�&DOLGDG�7XUtVWLFD´�HQ�OD��&RPXQLGDG�$XWyQRPD�GH�*DOLFLD��DVt�FRPR�ODV�EDUUHUDV�
TXH�VH�KDQ�HQFRQWUDGR�D�OD�KRUD�GH�LPSODQWDU�GLFKD�FHUWL¿FDFLyQ�VH�SXHGH�UHVXPLU�HQ�ODV�VLJXLHQWHV�HWDSDV��
(Q�SULPHU�OXJDU��VH�KD�SURFHGLGR�D�UHDOL]DU�XQD�EDVH�GH�GDWRV�FRQ�WRGRV�ORV�HVWDEOHFLPLHQWRV�WXUtVWLFRV�
JDOOHJRV� FRQ� OD�0DUFD�4�GH�&DOLGDG�7XUtVWLFD� D�SDUWLU� GH� OD� LQIRUPDFLyQ�REWHQLGD�GH� OD�SiJLQD�:HE�
GHO�,&7(��KWWS���ZZZ�LFWH�HV���$�FRQWLQXDFLyQ��VH�HODERUD�HO�FXHVWLRQDULR���\�VH�HQYtD�OD�HQFXHVWD�D�OD�
����0DVWHUV�����������VLQWHWL]D�ODV����EDUUHUDV�PiV�LPSRUWDQWHV�SDUD�HO�p[LWR�GH�OD�*&7��DSDUHFLGDV�HQ�GLYHUVDV��LQYHVWLJDFLRQHV�
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SREODFLyQ�REMHWR�GH�HVWXGLR�PHGLDQWH�FRUUHR�HOHFWUyQLFR�\��SRVWHULRUPHQWH��VH�OOHYD�D�FDER�HO�DQiOLVLV�GH�
ORV�GDWRV�
(Q� OR� UHIHUHQWH�DO�FXHVWLRQDULR��pVWH�FRQVWD�GH�GRV�SDUWHV�GLIHUHQFLDGDV�� �(Q�SULPHU� OXJDU�� UHDOL]DPRV�
XQD�VHULH�GH�SUHJXQWDV�LQWURGXFWRULDV�VREUH�FXHVWLRQHV�JHQHUDOHV�GH�OD�HPSUHVD�FRQ�HO�¿Q�GH�REWHQHU�HO�
SHU¿O�GH�OD��PLVPD��\�VX�UHODFLyQ�FRQ�OD�4�GH�FDOLGDG��(Q�OD��VHJXQGD�SDUWH�GHO�PLVPR��VH�IRUPXODQ�GRV�
SUHJXQWDV�FRQ�HO�SURSyVLWR�GH�FXPSOLU�HO�REMHWLYR�SODQWHDGR�HQ�HVWD�LQYHVWLJDFLyQ��VDEHU�FXiOHV�VRQ�ORV�
PRWLYRV�SRU�ORV�TXH�KDQ�LPSODQWDGR�OD�4�GH�FDOLGDG�\�DQDOL]DU�ODV�EDUUHUDV�TXH�VH�KDQ�HQFRQWUDGR�D�OD�
KRUD�GH�LPSODQWDU�GLFKD�FHUWL¿FDFLyQ�
(Q�OD�HODERUDFLyQ�GH�ORV�tWHPV��VH�KDQ�WRPDGR�FRPR�UHIHUHQFLD�DOJXQDV�GH�ODV�HVFDODV�PiV�UHOHYDQWHV�
XWLOL]DGDV�SRU�LQYHVWLJDGRUHV�HQ�HO�iPELWR�GH�OD�FDOLGDG��WDEOD�����$Vt���SDUD�FRQRFHU�ORV�SRVLEOHV�PRWLYRV�
SRU�ORV�TXH�KDQ�LPSODQWDGR�ODV�HPSUHVDV�LQYHVWLJDGDV�OD�4�GH�FDOLGDG��KHPRV�SODQWHDGR��RFKR�tWHPV��
PHGLGRV�HQ�XQD�HVFDOD�OLNHUW�GH�FLQFR�SXQWRV�����QDGD�LPSRUWDQWH����±�LQGLIHUHQWH�\���PX\�LPSRUWDQWH��\�
���tWHPV�SDUD�LQYHVWLJDU�ODV�EDUUHUDV�SHUFLELGDV��D�OD�KRUD�GH�LPSODQWDU�OD�4�GH�FDOLGDG��DO�LJXDO�TXH�HQ�HO�
FDVR�DQWHULRU�PHGLGDV�HVWDV�HQ�XQD�HVFDOD�GH���SXQWRV��

Tabla 4. Ítems propuestos

Pregunta Ítems propuestos Autores

Motivos de 
implantación de la 
Marca Q de Calidad 

Turística

1.  La presión de la competencia puesto que los demás competidores la tienen
2. Para diferenciarse del resto de competidores
3. Para poder utilizar el certi!cado con !nes comerciales
4. Mejorar la calidad del servicio prestado
5. Mejorar la gestión interna de la organización
6. Consolidar e incrementar la cuota de mercado
7. Es un requisito que piden los clientes
8. Reducir el número de fallos

Carlsson  y Carlsson (1996); Withers y Ebrahimpour 
(1996); Jones et al. (1997); Casadesús et al. (1998, 1999); 
Brown et al. (1998); Bryde y Slocock (1998); Krasachol 
et al. (1998); Lee (1998); Ferguson et al. (1999); Martínez 
et al. (1999); Escanciano et al. (2001); Singels et al. (2001); 
Yahya y Goh (2001)

Barreras 
encontradas a la 

hora de implantar la 
Q de calidad

1. Falta de compromiso de la dirección
2. Falta de participación por parte de los empleados
3. Di!cultades de colaboración de los mandos intermedios
4. Resistencia al cambio
5. Resistencia a asumir nuevas responsabilidades
6. Falta de preparación y cuali!cación del personal
7. Carencia de programas de formación en el mercado
8. No alcanzar los bene!cios esperados
9.  Ausencia de asesores externos
10. Cultura de la empresa

Froiland (1993); Hyde (1994); Reeves y Bednar (1993); 
Rubach (1995); Van der Wiele y Brown (2002); Young et 
al. (2001); Beer (2003); entre otros

Fuente: Elaboración propia

(O�8QLYHUVR�REMHWR�GH�HVWXGLR�HVWi�IRUPDGR�ODV�HPSUHVDV�GHO�VHFWRU��WXUtVWLFR�GH�OD�&RPXQLGDG�$XWyQRPD�
GH�*DOLFLD�TXH�SRVHHQ�OD�4�GH�&DOLGDG��(O�SURFHVR�GH�UHFRJLGD�GH�GDWRV�FRPHQ]y�HO���GH�PD\R�\�¿QDOL]R�
D����GH�PD\R�GH�������UHDOL]iQGRVH�HO�PLVPR�D�WUDYpV�GH�XQ�SULPHU�FRQWDFWR�SRU�(PDLO�FRQ�FDGD�XQD�GH�
ODV�HPSUHVDV�VHOHFFLRQDGDV���/D�¿FKD�WpFQLFD�GHO�WUDEDMR�DSDUHFH�HQ�OD�WDEOD����
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Tabla 5.  Ficha técnica del estudio

Ficha Técnica

Universo de población Empresas de servicios turísticos que cuentan con la Q de Calidad (150 empresas a 12/junio/2009)

Ámbito Geográ!co Comunidad Autónoma de Galicia

Censo Cuestionario enviado a 150 empresas

Tamaño de la muestra 38 encuestas válidas

Índice de respuesta 25, 33%

Error  muestral +- 9%

Nivel de con!anza 95% Z= 1,96  p=q=0,5

Método de recogida de información E-mail

Fecha del trabajo de campo Mayo 2009

/RV�tQGLFHV�GH�UHVSXHVWDV�REWHQLGDV�VH�UHÀHMDQ�HQ�OD�WDEOD����GRQGH�VH�REVHUYD�XQ�tQGLFH�GH�FRODERUDFLyQ�
GH�XQ�����

Tabla 6. Índices de respuestas obtenidas

Establecimientos Turísticos Total
Respuestas 
obtenidas

% de respuestas 
obtenidas

Respuestas no 
obtenidas

% de respuestas no 
obtenidas

Hoteles y apartamentos turísticos 34 12 35,29 % 22 64,71 %

Casas rurales 46 10 21,34 % 36 78,66 %

Agencias de viajes 53 4 7,55 % 49 92,45 %

Campings 1 0 0 % 1 100 %

Balnearios 6 4 66,67 % 2 33,33 %

Playas 7 5 71,43 % 2 28,57 %

Espacios Naturales 1 1 100 % 0 0 %

Palacios de Congresos 2 1 50 % 1 50 %

Servicios de Restauración 1 1 100 % 0 0 %

TOTALES 150 38 25,33 % 112 74,67 %
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(Q�OR�UHIHUHQWH�D�ODV�SUHJXQWDV�LQWURGXFWRULDV�KHPRV�REWHQLGR�ORV�VLJXLHQWHV�UHVXOWDGRV�
%� (O� ����GH� HVWDV� HPSUHVDV� KDQ� � XWLOL]DGR� DVHVRUDPLHQWR� H[WHUQR� SDUD� REWHQHU� OD�4� GH� FDOLGDG���

PLHQWUDV�TXH�HO�����D�GHVHVWLPDGR�VX�HPSOHR��
%� 7HQLHQGR�HQ�FXHQWD�HO�QXPHUR�WRWDO�GH�WUDEDMDGRUHV�GH�ODV�HPSUHVDV�HQFXHVWDGDV��OD�PD\RU�SDUWH�

GH�HOODV�VRQ�3\PHV�� UHSUHVHQWDQGR�XQ�PD\RU�SRUFHQWDMH� ODV�PHGLDQDV�HPSUHVDV��/RV� �KRWHOHV�\�
DSDUWDPHQWRV�WXUtVWLFRV��DVt�FRPR�ORV�EDOQHDULRV�WUDEDMDQ�FRQ�XQ�YROXPHQ�VXSHULRU�GH�HPSOHDGRV��
PLHQWUDV�TXH��ODV�FDVDV�UXUDOHV�FXHQWDQ�FRQ�XQ�Q~PHUR�PX\�UHGXFLGR�GH�WUDEDMDGRUHV���QRUPDOPHQWH�
HVWiQ�UHJHQWDGDV�SRU�XQ�PDWULPRQLR��R�IDPLOLD��

%� 2WUD�GH�ODV�SUHJXQWDV�IRUPXODGDV�HQ�HO�FXHVWLRQDULR�HV�VL�ODV�HPSUHVDV�FUHtDQ�FRQYHQLHQWH�OD�FUHDFLyQ�GH�
XQ�SUHPLR�D�OD�FDOLGDG�HVSHFt¿FR�GHO�VHFWRU�WXUtVWLFR�SRU�SDUWH�GH�OD�$GPLQLVWUDFLyQ�3~EOLFD�$XWRQyPLFD���
1RV�KHPRV�HQFRQWUDGR�FRQ�GLYHUVLGDG�GH�RSLQLyQHV��HO�����GH�ORV�HQFXHVWDGRV�HVWiQ�WRWDOPHQWH�GH�
DFXHUGR��HO�����HVWDQ�WRWDOPHQWH�HQ�GHVDFXHUGR�\�HO�����VH�PXHVWUDQ�LQGHFLVRV�LQGHFLVRV��

%� (O�FXHVWLRQDULR�KDV�VLGR�FXPSOLPHQWDGR�HQ�VX�PD\RUtD�SRU� � ORV� UHVSRQVDEOHV�GH�FDOLGDG�GH� ORV�
GLIHUHQWHV� VHUYLFLRV� WXUtVWLFRV�HQFXHVWDGRV�� VLQ� HPEDUJR�\D�TXH�JUDQ�SDUWH�GH� ODV� HPSUHVDV� VRQ�
3<0(6��\�pVWDV�QR�WLHQHQ�XQ�GHSDUWDPHQWR�GH�FDOLGDG�pVWH�KD�VLGR�FRQWHVWDGR�SRU�HO�SURSLR�WLWXODU�
GHO�HVWDEOHFLPLHQWR�R��HQ�VX�GHIHFWR�SRU�HO�WpFQLFR�HQ�WXULVPR�FRPR�HV��HO�FDVR�GH�OD�SOD\DV��R�ORV�
HVSDFLRV�QDWXUDOHV�

(Q� HO� DQiOLVLV� GH� ODV� PRWLYRV� SRU� ORV� FXDOHV� ODV� HPSUHVDV� KDQ� GHFLGLGR� LPSODQWDU� OD� 4� GH� FDOLGDG��
REVHUYDPRV��D�SDUWLU�GH�ODV�SXQWXDFLRQHV�PHGLDV�REWHQLGDV�SDUD�ORV�PLVPRV���TXH�PHMRUDU�OD�FDOLGDG�GHO�
VHUYLFLR�SUHVWDGR�MXQWR�FRQ�PHMRUDU�OD�JHVWLRQ�LQWHUQD�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ�KDQ�VLGR�ODV�PiV�YDORUDGDV��
VHJXLGDV�SRU�GLIHUHQFLDUVH�GHO�UHVWR�GH�ORV�FRPSHWLGRUHV�\�UHGXFLU�HO�Q~PHUR�GH�IDOORV��PLHQWUDV�TXH�OD�
SUHVLyQ�GH�OD�FRPSHWHQFLD�\�VHU�XQ�UHTXLVLWR�TXH�SLGHQ�ORV�FOLHQWHV�KDQ�VLGR�FRQVLGHUDGRV�ORV�PRWLYRV�
PHQRV�LPSRUWDQWHV��WDEOD�����

Tabla 7: Motivos para certi!carse

RAZONES MEDIA DESVIACIÓN TÍPICA
MUY IMPORTANTE

(Puntuacion 4 y 5 - % empresas)

Mejorar la calidad del servicio prestado 4,66 0,58 95

Mejorar la gestión interna de la organización 4,66 0,58 95

Para diferenciarse del resto de competidores 4,08 1,19 79

Reducir el número de fallos 3,97 1,15 63

Para poder utilizar el certi!cado con !nes comerciales 3,63 1,38 63

Consolidar e incrementar la cuota de mercado 2,55 1,37 29

Es un requisito que piden los clientes 2,45 1,03 10

La presión de la competencia puesto que los demás competidores la tienen 1,87 1,12 16

����(Q�OD�DFWXDOLGDG�H[LVWH�XQ�JUDQ�Q~PHUR�GH�SUHPLRV��FRPR�SRU�HMHPSOR�HO�3UHPLR�(XURSHR�D�OD�&DOLGDG�7RWDO�\�HQ�HO�iPELWR�
HVSDxRO�HO�3UHPLR�3ULQFLSH�)HOLSH�D�OD�([FHOHQFLD�(PSUHVDULDO�FUHDGR�HQ�HO�DxR������SRU�HO�HQWRQFHV�0LQLVWHULR�GH�,QGXVWULD�
7XULVPR�\�&RPHUFLR��GHVWLQDGR�D�DTXHOODV�HPSUHVDV�TXH�GHVHPSHxDUDQ�XQD�ODERU�GHVWDFDGD�HQ�OD�FDOLGDG�LQGXVWULDO��GLVHxR��
HVIXHU]R�WHFQROyJLFR��LQWHUQDFLRQDOL]DFLyQ��\�HPSUHVD�WXUtVWLFD��HWF��(Q�*DOLFLD�H[LVWHQ�GLIHUHQWHV�SUHPLRV�SURPRYLGRV�SRU�OD�
;XQWD�GH�*DOLFLD�FRPR�SRU�HMHPSOR�HO�³3UHPLR�D�OD�PHMRUD�GH�OD�&DOLGDG�GH�OD�$GPLQLVWUDFLyQ�/RFDO�GH�*DOLFLD´��DVt�FRPR�
GLIHUHQWHV�SUHPLRV�D� OD� VRVWHQLELOLGDG�HVWDEOHFLGRV�SRU�SDUWH�GHO�0LQLVWHULR�GH� ,QGXVWULD��7XULVPR�\�&RPHUFLR�R�DTXHOORV�
FUHDGRV�SRU�HO�&OXE�*HVWLyQ�GH�OD�&DOLGDG�
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(Q�HO� DQiOLVLV� GH� ODV�EDUUHUDV� HQFRQWUDGDV�SRU� ODV� HPSUHVDV� D� OD�KRUD�GH� LPSODQWDU� � OD�4�GH� FDOLGDG��
REVHUYDPRV� � D� SDUWLU� GH� ODV� SXQWXDFLRQHV�PHGLDV� REWHQLGDV� SDUD� FDGD� XQD� GH� HOODV�� TXH� OD� IDOWD� GH�
SUHSDUDFLRQ�\�FXDOL¿FDFLRQ�GHO�SHUVRQDO�MXQWR�FRQ�OD�UHVLVWHQFLD�D�DVXPLU�QXHYDV�UHVSRQVDELOLGDGHV�KDQ�
VLGR�ODV�PiV�YDORUDGDV��VHJXLGDV�SRU�OD�UHVLVWHQFLD�DO�FDPELR�\�OD�FXOWXUD�GH�OD�HPSUHVD��PLHQWUDV�TXH�
OD� IDOWD�GH�FRPSURPLVR�GH� OD�GLUHFFLRQ�\� OD�DXVHQFLD�GH�DVHVRUHV�H[WHUQRV�KDQ�VLGR�FRQVLGHUDGRV� ODV�
EDUUHUDV��PHQRV�LPSRUWDQWHV��WDEOD�����(Q�JHQHUDO��SRGHPRV�D¿UPDU�TXH�ODV�HPSUHVDV�TXH�LPSODQWDQ�OD�
4�GH�FDOLGDG�HQFXHQWUDQ�PX\�SRFDV�EDUUHUDV��FRPR�SXHGH�REVHUYDUVH�OD�PD\RU�SDUWH�GH�ODV�HPSUHVDV�
FRQVLGHUDQ�PX\�SRFR�LPSRUWDQWHV�WRGDV�\�FDGD�XQD�GH�ODV�EDUUHUDV�SRU�ODV�TXH�IXHURQ�SUHJXQWDGRV�

7DEOD����%DUUHUDV�HQFRQWUDGDV�D�OD�KRUD�GH�FHUWL¿FDUVH

BARRERAS MEDIA DESVIACIÓN TÍPICA
MUY IMPORTANTE

(Puntuacion 4 y 5 - % empresas)
POCO IMPORTANTE

(Puntuacion 1 y 2 - % empresas)

Falta de preparación y cuali!cación del personal 2,37 1,26 18 58

Resistencia a asumir nuevas responsabilidades 2,24 1,08 16 68

Resistencia al cambio 2,13 0,93 11 71

Cultura de la empresa 2,11 1,39 16 71

Falta de participación por parte de los empleados 2,05 0,98 8 68

Di!cultades de colaboración de los mandos 
intermedios

1,97 0,97 8 71

No alcanzar los bene!cios esperados 1,89 1,20 16 36

Carencia de programas de formación en el 
mercado

1,84 1,13 16 68

Ausencia de asesores externos 1,82 1,01 11 79

Falta de compromiso de la dirección 1,32 0,93 3 92

����&21&/86,21(6�
+R\�HQ�GtD�OD�FDOLGDG�HQ�OD�HPSUHVDV�VH�HQWLHQGH�FRPR�VDWLVIDFHU�ODV�QHFHVLGDGHV�GHO�FOLHQWH�GH�PDQHUD�
H¿FLHQWH��SDUD�HOOR�� OD�FDOLGDG�GHEH�HVWDU�SUHVHQWH�HQ� WRGDV� ODV�iUHDV�GH� OD�HPSUHVD��(VWD�VDWLVIDFFLyQ�
LPSOLFD�OR�PHMRU�SDUD�HO�FOLHQWH�VHJ~Q�VXV�FDUDFWHUtVWLFDV�SHUVRQDOHV��3DUD�HOOR�ODV�HPSUHVDV�XWLOL]DQ�OD�
LPSODQWDFLRQ�GH�6LVWHPDV�GH�*HVWLRQ�GH� OD�&DOLGDG�FRPR�KHUUDPLHQWD�TXH� OH�SHUPLWD�DOFDQ]DU�GLFKR�
REMHWLYR��
/DV� UD]RQHV� TXH� KHPRV� HQFRQWUDGR� FRPR� PRWLYDGRUDV� � SDUD� FHUWL¿FDUVH� PiV� LPSRUWDQWHV� SDUD� ODV�
HPSUHVDV�VRQ�PHMRUDU�OD�FDOLGDG�GH�VHUYLFLR�SUHVWDGR�\�PHMRUDU�OD�JHVWLRQ�LQWHUQD�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ��3RU�
RWUR�ODGR��ODV�HPSUHVDV�DQDOL]DGDV��LPSODQWDGD�OD�³4�GH�&DOLGDG�7XUtVWLFD´����FRQVLGHUDQ�TXH�HQFRQWUDURQ�
SRFDV�EDUUHUDV�\�QR�PX\�LPSRUWDQWHV�D�OD�KRUD�GH�LPSOHPHQWDU�HO�VLVWHPD�
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(Footnotes)
1 - En Heras et al. (2006) puede verse una recopilacion de estudios que analizan las motivaciones que llevan a las 

empresas a  implantar las normas ISO 9000.


