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Re su men
El sec tor ae roes pa cial es uno de los más im por tan tes tan to a ni vel mun dial como en Es paña y se

ca rac te ri za por un alto ni vel de im plan ta ción de Nor mas de Ase gu ra mien to de la Ca li dad. La Nor ma ti va
EN 9100 su po ne la adap ta ción de las Nor mas ISO 9100 a las es pe ci fi ci da des de di cho sector. El ob je ti-
vo del pre sen te tra ba jo, es ana li zar los re sul ta dos ob te ni dos al im plan tar la Nor mati va EN 9100, y com-
pa rar los con los que se de ri van de la ad he sión a las Nor mas ISO 9000, en las em pre sas del sec tor ae-
roes pa cial es pa ñol. Para ello se en vió un cues tio na rio a los di rec to res de ca li dad de las 355 em pre sas
que con fi gu ran este sec tor, re ci bién do se 115 cues tio na rios vá li dos, cu yas res pues tas fue ron tra ta das
me dian te un aná li sis des crip ti vo y ANOVA. Los re sul ta dos mues tran que en el sec tor ae roes pa cial es-
pa ñol, la im plan ta ción de la nor ma EN 9100 pro mue ve ma yor im pac to po si ti vo que la norma ISO 9000
en to dos los as pec tos con si de ra dos, tan to “in ter nos” (pro ce sos or ga ni za ti vos, ejecu ción de ope ra cio-
nes, y ges tión de re cur sos hu ma nos), como “ex ter nos”(fi nan cie ro- co mer cia les, y de rela ción con los
clien tes). Des ta can es pe cial men te, de los efec tos po si ti vos “in ter nos,” los re la ti vos a los pro ce sos or ga-
ni za ti vos, y de los efec tos po si ti vos “ex ter nos” la ges tión de la “re la ción con la clien te la”.
Palabras clave: Ges tión de ca li dad, nor mas ase gu ra mien to de la ca li dad, Nor ma ti va EN 9100,

Nor ma ti va ISO 9000, sec tor ae roes pa cial es pa ñol.
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Standards EN-9100 and ISO-9000
in the Spanish Aerospace Sector

The aero space sec tor is one of the most im por tant on a world level as well as in Spain, and it is
char ac ter ized by a high level of im plan ta tion of qual ity as sur ance stan dards. Stan dard EN 9100 sup-
poses the ad ap ta tion of the ISO 9100 Stan dards to the spe cif ics of the afore men tioned sec tor. The
ob jec tive of this work is to ana lyze the re sults ob tained by im plant ing the EN 9100 Stan dards and
com pare them with those de rived from ad her ence to the ISO 9000 Stan dards in Span ish aero space
sec tor com pa nies. To ac com plish this, a ques tion naire was sent to qual ity di rec tors at the 355 com pa-
nies that make up this sec tor. One- hundred fif teen valid ques tion naires were re ceived, whose re-
sponses were treated us ing de scrip tive analy sis and ANOVA. Re sults show that in the Span ish aero-
space sec tor, im plan ta tion of the EN 9100 stan dard pro motes a greater posi tive im pact than the ISO
9000 stan dards in all as pects con sid ered, both “in ter nal” (or gan iza tional pro cesses, execu tion of op-
era tions and hu man re source man age ment), as well as “ex ter nal” (financing- commercial and cli ent
re la tions). Among the posi tive in ter nal ef fects, those re lated to or gan iza tional pro cesses stand out es-
pe cially, and for the posi tive ex ter nal ef fects, cli ent re la tions man age ment is cited.
Key words: Quality management, quality assurance standards, EN 9100 Standards, ISO 9000

Standards, Spanish aerospace sec tor.

1. In tro duc ción

La in dus tria ae roes pa cial es uno de
los sec to res más re le van tes de la eco no-
mía, de tal for ma que la fac tu ra ción de las
100 pri me ras em pre sas a ni vel mun dial,
ha sido en 2011 de 665.970 mi llo nes de
dó la res, lo que su po ne apro xi ma da men te
un 5% del pro duc to in te rior bru to mun dial
(PwC, 2012). Así mis mo, la ac ti vi dad de
este sec tor se de sa rro lla en un en tor no
cada vez más com pe ti ti vo, de bi do a la
pre sión de los clien tes (ae ro lí neas y pro-
pie ta rios de ae ro na ves prin ci pal men te) y
de los pro pios fa bri can tes de equi pos.
Por otro lado, la pro gre si va com ple ji dad
de los sis te mas uti li za dos en este sec tor,

así como la im por tan cia de los pro yec tos
a aco me ter, han pro vo ca do que en la
actua li dad no exis ta nin gún fa bri can te de
pro duc to fi nal (prin ci pal men te ae ro pla-
nos, he li cóp te ros y sa té li tes) que de sa-
rro lle en su to ta li dad el pro duc to, pues
éste se ob tie ne como re sul ta do de la co-
la bo ra ción de gran can ti dad de em pre sas
es pe cia lis tas en sis te mas, sub sis te mas y
otros com po nen tes es pe cí fi cos de di cho
pro duc to fi nal, lo que ori gi na unas re la cio-
nes de sub con tra ta ción en tre to das las
em pre sas par ti ci pan tes en la ca de na de
va lor muy no ta bles1, así como una pro-
gre si va in ter na cio na li za ción de las ac ti vi-
da des de fa bri ca ción y de sa rro llo. Un
ejem plo de lo co men ta do lo cons ti tu ye el
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1 Se gún Wens veen (2007), en la in dus tria ae roes pa cial nor te ame ri ca na, el ni vel de fac tu ra ción
en tre em pre sas del sec tor y, por lo tan to de sub con tra ta ción, era del 34%.



con sor cio eu ro peo Air bus, cu yos pro duc-
tos fi na les im pli can la co la bo ra ción de al
me nos cin co de los paí ses que lo com po-
nen (Fran cia, Es pa ña, Ale ma nia, Rei no
Uni do y Ru sia), ade más de par ti ci par en
cada fi lial de cada país di ver sos pro vee-
do res y em pre sas au xi lia res.

El sec tor ae roes pa cial es pa ñol pre-
sen ta unas ca rac te rís ti cas si mi la res a las
des cri tas para este sec tor a ni vel mun-
dial, por su ni vel de com pe ten cia y com-
ple ji dad, y tam bién por su re le van cia, ya
que se gún da tos co rres pon dien tes al año
2011 (DBK, 2012), se tra ta de la quin ta in-
dus tria eu ro pea del sec tor, tan to por ni vel
de em pleo (40.200 em plea dos) como por
vo lu men de fac tu ra ción (6.715 mi llo nes
de eu ros), con una cla ra vo ca ción ex por-
ta do ra, que al can za a casi el 75% del to tal
fac tu ra do en el año.

La com ple ji dad del sec tor, jun to
con el he cho de que la “se gu ri dad” sea el
as pec to cen tral que sus ten ta su ac ti vi-
dad, pro vo ca que los pro duc tos ae roes-
pa cia les es tén so me ti dos a muy al tas exi-
gen cias en te mas de ca li dad, fia bi li dad y
man te ni bi li dad, de tal for ma que to dos los
pro duc tos es tén de fi ni dos ba sán do se en
unos es tán da res de ca li dad ele va dos y
co mu nes para to das las em pre sas que lo
con for man, bus can do que di chos pro duc-
tos sean al mis mo tiem po se gu ros y com-
pe ti ti vos. Esto pro vo ca que la nor ma ti va
de ca li dad en el sec tor sea una de las más
exi gen tes en el ám bi to in dus trial (Gri jal bo
y Pri da, 2005a).

Para lo grar es tos ele va dos es tán-
da res de la ca li dad, las em pre sas de este
sec tor han ve ni do apli can do di ver sos sis-
te mas de ges tión de la ca li dad, que se es-
tu dia rán con más de ta lle en el si guien te
apar ta do de este tra ba jo, den tro de los

cua les los más ex ten di dos son las Nor-
mas de Ase gu ra mien to de la Ca li dad ISO
9000, y so bre todo la se rie de Nor mas EN
9100, que su po ne es pe ci fi ci da des pro-
pias de esta in dus tria res pec to a ISO
9000, que es de ín do le más ge né ri ca.

Es tas nor mas de ase gu ra mien to
de la ca li dad tie nen como base la sis te-
ma ti za ción y for ma li za ción de ta reas para
lo grar una uni for mi dad en el pro duc to o
ser vi cio, así como la con for mi dad en el
cum pli mien to de las es pe ci fi ca cio nes es-
ta ble ci das por el clien te (An der son et al.,
1999), es de cir, es tan da ri zan pro ce di-
mien tos, fun cio nes y ro les, y no tan to el
lo gro de ob je ti vos o re sul ta dos (Gu ler et
al., 2002; Braun, 2005). Por otro lado, la
es tan da ri za ción es un me ca nis mo que fa-
vo re ce el in ter cam bio y el co mer cio in ter-
na cio nal pro pios de una eco no mía glo bal
como la ac tual, al eli mi nar los obs tá cu los
de ri va dos de las prác ti cas de cada país
(He ras y Boi ral, 2013), por lo que da res-
pues tas al ca rác ter in ter na cio nal de los
pro yec tos de co la bo ra ción en tre em pre-
sas de dis tin tos paí ses que son ha bi tua-
les en esta in dus tria.

La im plan ta ción de es tas Nor mas
de Ase gu ra mien to de la Ca li dad, lle va
apa re ja dos una se rie de cos tos ini cia les y
de man te ni mien to, que en el caso de EN
9100 se rán su pe rio res a los de la Nor ma-
ti va ge né ri ca ISO 9000, al in cluir una se-
rie de re qui si tos adi cio na les pro pios del
sec tor ae roes pa cial, que en teo ría de be-
rían com pen sar se con los be ne fi cios ob-
te ni dos de di chas Nor mas. Sin em bar go,
se gún in ves ti ga cio nes pre vias rea li za das
so bre ISO 9000, los re sul ta dos de ri va dos
de su im plan ta ción no siem pre com pen-
san di chos cos tos (en tre otros Ter zios-
vski et al., 1997; Ga vin, 2000; Sin gles et
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al., 2001; Wayhan et. al., 2002; Mar tí-
nez- Cos ta y Mar tí nez-Lo ren te, 2007).

La re vi sión bi blio grá fi ca rea li za da
de mues tra que exis ten po cos tra ba jos re-
la cio na dos con la Nor ma ti va EN 91002, y
és tos se fo ca li zan fun da men tal men te en
las ca rac te rís ti cas diferen cia les de esta
Nor ma res pec to a su pre de ce so ra (IS0
9000), así como en la for ma de lle var a
cabo su im plan ta ción en al gu nas de las
prin ci pa les em pre sas de este sec tor
(EADS- CA SA, SE NER, ITP, en tre otras),
pero nin gu no de ellos hace referen cia a
los re sul ta dos de ri va dos de su im plan ta-
ción. Por otro lado, en lo referente a la fa-
mi lia de Nor mas ISO 9000, aun que exis-
ten múl ti ples es tu dios so bre los be ne fi-
cios pro du ci dos por la ad he sión a las mis-
mas, nin gu no de ellos se re fie re al sec tor
ae roes pa cial.

La es ca sez de tra ba jos so bre los
re sul ta dos de la apli ca ción de las Nor mas
de Ase gu ra mien to de la Ca li dad en el
sec tor ae roes pa cial, así como la im por-
tan cia del mis mo, han im pul sa do esta in-
ves ti ga ción, cuyo ob je ti vo lo cons ti tu ye el
aná li sis de los re sul ta dos de ri va dos de la
im plan ta ción de la Nor ma ti va EN 9100 en
com pa ra ción con los ge ne ra dos con la

ad he sión a ISO 9000, en las em pre sas
del sec tor ae roes pa cial es pa ñol. Para
ello, pre via men te se ana li za rán de for ma
in di vi dual los po si bles be ne fi cios que
cada una de es tas Nor ma ti vas han pro du-
ci do en di chas em pre sas, para con pos te-
rio ri dad pro ce der al aná li sis com pa ra ti vo
de los re sul ta dos ob te ni dos, y com pro bar
de esta ma ne ra si al im plan tar EN 9100
se ge ne ran unos be ne fi cios diferen cia les
que pue dan jus ti fi car los cos tos adi cio na-
les de im plan ta ción de di cha Nor ma ti va.

La in ves ti ga ción se dirigió a las em-
pre sas del sec tor ae roespa cial es pañol,
es de cir, a to das aquel las que par tici pan
de manera di recta en el de sar rollo, fab ri-
ca ción y/o man teni miento de pro duc tos
aeroespa cia les. Para la fi ja ción del censo
a in ves ti gar, se des cartó como fuente la
Cla si fi ca ción Na cional de Ac tividades
Económi cas (CNAE), que es el prin ci pal
censo de em pre sas es paño las, cla si fi ca-
das en base a su sec tor de ac tividad,
puesto que no ex iste una o varias cate-
gorías que re co jan a to das las em pre sas
del sec tor. Esto es de bido a que este sec-
tor está com puesto por una gran di ver si-
dad de em pre sas, tanto a nivel de ta maño
como de espe ciali za ción em pre sar ial.
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2 El aná li sis de los es tu dios pre vios so bre los re sul ta dos de la im plan ta ción de las Nor mas de
Ase gu ra mien to de la Ca li dad, cu yos au to res y con clu sio nes más re le van tes se de ta llan en la
sec ción 3 de este ma nus cri to, mues tra que exis ten po cos tra ba jos re la cio na dos con la Nor ma ti-
va EN 9100, y és tos se fo ca li zan fun da men tal men te en las ca rac te rís ti cas di fe ren cia les de esta
Nor ma res pec to a su pre de ce so ra (IS0 9000), así como en la for ma de lle var a cabo su im plan-
ta ción en al gu nas de las prin ci pa les em pre sas de este sec tor, como son, en tre otras, Cons truc-
cio nes Ae ro náu ti cas S.A. (EADS- CA SA), SE NER In ge nie ría y Sis te mas S.A., e In dus tria de
Tur bo pro pul so res S.A. (ITP); sin em bar go, nin gu no de ellos hace re fe ren cia a los re sul ta dos
de ri va dos de su im plan ta ción. Por otro lado, en lo re fe ren te a la fa mi lia de Nor mas ISO 9000,
aun que exis ten múl ti ples es tu dios so bre los be ne fi cios pro du ci dos por la ad he sión a las mis-
mas, nin gu no de ellos se re fie re al sec tor ae roes pa cial.



Por este mo tivo se ha ten ido que re cur rir a
la utili za ción de una com pi la ción de bases
de da tos es pecífi cas del sec tor que aglu ti-
nan a sus em pre sas, en tre las que desta-
can el censo de la Aso cia ción Es pañola de
Con struc to res de Ma te rial Ae roespa cial
(ATECMA), que al ci erre de 2008 era la
aso cia ción de referen cia en Es paña (sus
55 em pre sas aso cia das aglu tinaba al 90%
de su fac tu ra ción), así como la base de da-
tos OA SIS, que reg is tra to das las em pre-
sas del sec tor ae roespa cial ad he ri das a
EN 9100. En de fini tiva, la po bla ción quedó
es ta ble cida en 355 em pre sas.

Por otro lado, los da tos ne ce sa rios
para lle var a cabo esta in ves ti ga ción se
han ob te ni do fun da men tal men te a tra vés
de fuen tes de in for ma ción “pri ma rias”, es
de cir, a tra vés de un cues tio na rio que fue
re mi ti do por co rreo pos tal y/o on- li ne a la
to ta li dad de las 355 em pre sas se lec cio-
na das. Para la ela bo ra ción del cues tio na-
rio, se rea li zó una pri me ra ver sión ana li-
zan do in ves ti ga cio nes pre vias re la ti vas a
la Nor ma ISO 9000 (Butt le, 1997; Ca sa-
de sús et al., 2000; Es can cia no et al.,
2001; Ca sa de sús et al., 2004; Mer ca do et
al., 2005). Con pos te rio ri dad fue ob je to
de un “pre test” con ex per tos en esta ma-
te ria de dos de las em pre sas par ti ci pan-
tes (Air bus Es pa ña e Ibe ria LAE Man te ni-
mien to), con las que se man tu vo una en-
tre vis ta en pro fun di dad, re dac tán do se a
con ti nua ción el cues tio na rio de fi ni ti vo
para su en vío a las em pre sas par ti ci pan-
tes. Una vez fi na li za do el pro ce so de re-
cep ción de cues tio na rios cum pli men ta-
dos, se con clu ye que el nú me ro de cues-
tio na rios vá li dos es de 115, lo que re pre-
sen ta un 32,4% de la po bla ción.

En cuan to a la me to do lo gía em-
plea da para el tra ta mien to de los da tos

re ci bi dos, al ser una po bla ción pe que ña
se di fi cul ta la uti li za ción de aná li sis pa ra-
mé tri cos, por lo que para ana li zar las re la-
cio nes en tre las va ria bles y ob te ner con-
clu sio nes so bre los ob je ti vos pro pues tos
para esta in ves ti ga ción, se ha uti li za do
es ta dís ti ca des crip ti va, y se ha pro ce di do
a com pa rar las des via cio nes tí pi cas a tra-
vés de un aná li sis ANO VA, para con fir-
mar si exis ten diferen cias sig ni fi ca ti vas
en tre los re sul ta dos ob te ni dos por la im-
plan ta ción de di chas Nor ma ti vas ISO
9000 y EN 9100.

2. Ges tión de la ca li dad en el
sec tor ae roes pa cial

En la ac tua li dad, los al tos ni ve les de
com pe ti ti vi dad y de glo ba li za ción apli ca-
bles a casi to dos los sec to res, han pro vo-
ca do un am plio de sa rro llo del con cep to de
ges tión de la ca li dad, como un en fo que es-
tra té gi co para el tra ta mien to de la ca li dad
en la em pre sa, que se sus ten ta en los prin-
ci pios de orien ta ción al clien te, me jo ra
con ti nua, en fo que en las per so nas y vi sión
glo bal de la or ga ni za ción (Ca mi són et al.,
2009). En este en tor no, apa re cen los Sis-
te mas de Ges tión de la Ca li dad (SGC),
que per mi ten a las em pre sas do tar se de
sis te mas de ges tión para es ta ble cer po lí ti-
cas y res pon sa bi li da des, asig nar re cur sos
e iden ti fi car ac ti vi da des cla ve (Cria do y
Cal vo, 2009). La im plan ta ción de un SGC
se ve im pul sa da por la ex pec ta ti va de be-
ne fi cios que se de ri van del mis mo, ya que
la me jo ra con ti nua de la ca li dad de los pro-
duc tos oferta dos por una em pre sa, de be-
ría apor tar re sul ta dos po si ti vos y me di bles
(Al va rez et al., 2013).

La in dus tria ae roes pa cial siem pre
ha es ta do a la van guar dia del de sa rro llo
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de los SGC, sien do sus es tán da res muy
su pe rio res a los que se pue den en con trar
en otros sec to res in dus tria les, sal vo en el
sec tor de la au to mo ción (Gu tié rrez, 2008),
de bi do a la con si de ra ción de la se gu ri dad
como prin ci pal atri bu to que ha de po seer
cual quier pro duc to en esta in dus tria. Por
otro lado, al gu nas de las más re cien tes ca-
rac te rís ti cas de este sec tor, como la ele va-
da sub con tra ta ción y de pen den cia de tec-
no lo gía usa da en otros sec to res, así como
la in ter na cio na li za ción, lle van a aña dir aún
más ries go y com ple ji dad a la ges tión de la
se gu ri dad de los pro duc tos fi na les, por lo
que se ha he cho fun da men tal el de sa rro llo
de es tán da res co mu nes a to dos los in ter-
vi nien tes, que se rán des cri tos en la si-
guien te sub sec ción.

2.1 Evo lu ción de la Ges tión de la
Ca li dad en el Sec tor

El “es que ma de au to e va lua ción”
cons ti tu yó el pri mer paso en la evo lu ción
de los sis te mas de ca li dad en la in dus tria.
Pos te rior men te, y aún has ta nues tros
días, las em pre sas del sec tor han em plea-
do los “es que mas de se gun da par te”, es
de cir, au di to rias de los sis te mas de ca li-
dad de los pro vee do res, en base a cri te-
rios y mé to dos pro pios de cada clien te,
para ana li zar si un su mi nis tra dor tie ne o no
ca pa ci dad para pro veer un bien de ma ne-
ra cons tan te y fia ble de acuer do a los re-
qui si tos que se es ta blez can en el con tra to.

Bus can do una ma yor efi cien cia, ya
que con el es que ma de se gun da par te se
po dría in clu so en tor pe cer el pro ce so pro-
duc ti vo, de bi do al cum pli mien to si mul tá-
neo de diferen tes cri te rios, se gún cada
una de las au di to ras, en los años no ven ta

se pro du ce una ten den cia ha cia el de sa-
rro llo y adop ción de sis te mas ba sa dos en
“es que mas de ter ce ra par te”. Di chos es-
que mas su po nen la edi ción de unas Nor-
mas que con tie nen es pe ci fi ca cio nes téc-
ni cas ba sa das en los re sul ta dos de la ex-
pe rien cia y del de sa rro llo tec no ló gi co fru-
to del con sen so de to das las par tes in te-
re sa das en la ac ti vi dad, su cum pli mien to
debe ser cer ti fi ca do por una ter ce ra en ti-
dad (Or ga nis mos de Cer ti fi ca ción).

La au to ri dad le ha sido otor ga da por
las En ti da des de Acre di ta ción. Las Nor mas
ISO 9000, se fue ron ex pan dien do den tro
del sec tor como el úni co SGC que de bía
ser con si de ra do, y se cons ti tu yen en el
ejem plo más ex ten di do de es tos es que mas
de ter ce ra par te. No obs tan te, esta Nor ma-
ti va no se ajus ta ba en su to ta li dad a las es-
pe ci fi ci da des de la in dus tria ae roes pa cial,
por lo que la ma yo ría de las com pa ñías
más im por tan tes del sec tor, con ti nua ron
pro du cien do sus pro pios su ple men tos a la
Nor ma, con la con si guien te mul ti pli ca ción
de los re qui si tos para los su mi nis tra do res,
lo que pro vo ca ba de nue vo los pro ble mas
de los es que mas de se gun da par te, ci ta dos
en el pá rra fo an te rior.

2.2 La Nor ma ti va EN 9100

En di ciem bre de 1998 los ma yo res
su mi nis tra do res, fa bri can tes y aso cia cio-
nes co mer cia les de Eu ro pa, Asia y Amé ri-
ca se unie ron for man do el In ter na cio nal
Ae roes pa cial Qua lity Group (IAQG por
sus si glas en in glés). La crea ción del
IAQG su pu so un gran avan ce para la ar-
mo ni za ción, nor ma li za ción y glo ba li za-
ción de este sec tor, re sol vien do de esta
for ma los pro ble mas de mul ti pli ci dad de
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re quisi tos a cum plir por par te de los pro-
vee do res que in ter vie nen en el mis mo
(Gri jal bo y Pri da, 2005a).

En el año 1999, el IAQG pro mo vió
la fa mi lia de Nor mas EN 9100 para el sec-
tor (AS 9100 en Amé ri ca y SIAC 9100 en
Asia), con el ob je ti vo de es tan da ri zar los
re qui si tos adi cio na les del sec tor a un ni-
vel más con cre to que ISO 9000, bus can-
do una re duc ción de la dis cre cio na li dad,
la me jo ra de la ca li dad y la re duc ción de
los cos tos de la ca de na de va lor de la in-
dus tria ae roes pa cial. En el año 2005,
más de 160 em pre sas del sec tor a ni vel
mun dial te nían la cer ti fi ca ción EN 9100
(ATEC MA, 2008). En di ciem bre del año
2012 la base de da tos OA SIS del IAQG,
don de se re gis tran las em pre sas que han
im plan ta do esta Nor ma ti va, con ta ba con
14.300 se des de em pre sas cer ti fi ca das a
ni vel mun dial, de las cua les 448 co rres-
pon dían a Es pa ña3.

Las Nor mas EN 9100, en su ver-
sión ori gi nal de 1999, in cluían tan to los
re qui si tos de ri va dos de ISO 9000 (ver-
sión 1994), como 83 re qui si tos adi cio na-
les es pe cí fi cos de la in dus tria ae roes pa-
cial, dan do es pe cial im por tan cia a las
áreas con si de ra das que po drían te ner un
ma yor im pac to en la se gu ri dad y fia bi li-
dad de los pro duc tos ae roes pa cia les,
como son: di se ño, com pras, con trol de
pro ce sos, ins pec ción y en sa yo, y con trol
de no- con for mi da des. El gru po de Nor-
mas EN 9100 de con te ni do ge né ri co,

emi ti das por el IAQG, está cons ti tui do por
las si guien tes (IAQG, 2009):
 EN 9100 –Mo de lo para el Ase gu ra-

mien to de Ca li dad en el Di se ño, De-
sa rrol lo, –Pro duc ción, Ins ta la ción y
Ser vi cio Pos ven ta.

 EN 9110 –Se ries Ae roes pa cia les,
Mo de lo para el Ase gu ra mien to de la
Ca li dad apli ca ble a Or ga ni za cio nes
de Man te ni mien to.

 EN 9120 –Se ries Ae roes pa cia les,
Mo de lo para el Ase gu ra mien to de la
ca li dad en el al ma ce na mien to.

En el Cua dro 1 se re co gen las prin-
ci pa les no ve da des de este gru po de Nor-
mas EN 9100 res pec to a la Nor ma ti va
ISO 9000.

3. Las Nor mas de
Ase gu ra mien to de la Ca li dad:
es tu dios pre vios so bre los
re sul ta dos de su im plan ta ción

Los tra ba jos exis ten tes en ma te ria
de la Nor ma ti va EN 9100 no son muy nu-
me ro sos. Al gu nos se cen tran en una des-
crip ción de las ca rac te rís ti cas ge ne ra les
de esta Nor ma ti va, así como en sus prin-
ci pa les diferen cias res pec to a la fa mi lia
de Nor mas IS0 9001 (Bel trán, 2002;
Juny, 2005; Gri jal bo y Pri da, 2005b; Gu-
tié rrez, 2008); otros de ta llan el ni vel de
im plan ta ción de las Nor mas EN 9100,
que si bien es ge ne ral en los gran des fa-
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3 Hay que des ta car que en la Base de Da tos OA SIS fi gu ran se des cer ti fi ca das, por lo que una
mis ma em pre sa con va rias se des fi gu ra rá en más de una oca sión (lo que sue le ser ha bi tual en
el caso de las em pre sas gran des). Por este mo ti vo el nú me ro de cer ti fi ca cio nes de di cha base
su pe ra el nú me ro to tal de em pre sas de este sec tor tan to a ni vel mun dial como es pa ñol.
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Cua dro 1
Prin ci pa les no ve da des Nor mas EN 9100 fren te a ISO 9000

CAPITULO 4.  SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

Apartado 4.2 Requisitos de la documentación
4.2.1. La or ga ni za ción ase gu ra rá que el per so nal ten ga ac ce so a la do cu men ta ción del SGC  y co-
noz ca los pro ce di mien tos re le van tes, así como que los clien tes y/o las au to ri da des regu la do ras
ten gan ac ce so a la do cu men ta ción del SGC.
4.2.2 .Cla ra re la ción en tre los re qui si tos de la Nor ma y los pro ce di mien tos do cu men ta dos por la em-
pre sa.
4.2.3. La or ga ni za ción co or di na rá los cam bios en los do cu men tos con los clien tes y/o au to ri da des
re gu la do ras de acuer do a re qui si tos del con tra to o re gla men ta rios.
4.2.4. Los mé to dos de con trol de re gis tros de ben es tar de fi ni dos, así como que to dos los re gis tros
de ben es tar dis po ni bles para su re vi sión de acuer do con el con tra to o re qui si tos re gla men ta rios.

CAPITULO 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN

Apartado 5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación
5.5.2. El representante de la dirección tendrá libertad organizativa para resolver asuntos
relativos a la calidad.

CAPITULO 6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS

Apartado 6.4. Ambiente de trabajo
Se describen los factores que pueden afectar a la conformidad del producto, como temperatura,
humedad, entre otros.

CAPITULO 7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO

Apartado 7.1. Planificación de la realización del producto
Se requiere la identificación de los recursos para soportar la operación y mantenimiento del
producto.

Apartado 7.2. Procesos relacionados con el cliente
7.2.2. Se requiere la evaluación de riesgos (nueva tecnología y/o entrega en tiempos cortos).

Apartado 7.3. Diseño y desarrollo
7.3.1. Se acla ran los re qui si tos para la pla ni fi ca ción y la de sig na ción de res pon sa bi li da des en las
diferen tes eta pas del di se ño.
7.3.3. Las ca rac te rís ti cas cla ve de ben es tar iden ti fi ca das. Así mis mo, se re quie re que to dos los da-
tos para per mi tir que el pro duc to sea iden ti fi ca do, fa bri ca do, ins pec cio na do, uti li za do y man te ni do,
sean de fi ni dos por la or ga ni za ción.
7.3.4. Se re quie re au to ri za ción for mal para el pro gre so ha cia las si guien tes eta pas del di se ño.
7.3.5. Se iden ti fi can al gu nos ejem plos de ac ti vi da des de ve ri fi ca ción del “Di se ño y de sa rro llo”
7.3.6. Se acla ran as pec tos de la va li da ción del “Di se ño y de sa rro llo”. Las evi den cias do cu men ta les
de ben de mos trar que la de fi ni ción del pro duc to se ajus ta a los re que ri mien tos es pe ci fi ca dos. Así
mis mo se in di ca que don de las prue bas para la ve ri fi ca ción y va li da ción son ne ce sa rias, és tas se
pla ni fi ca rán, con tro la rán, re vi sa rán y do cu men ta rán, con el fin de ase gu rar y de mos trar una se rie
de re que ri mien tos.
7.3.7. Se re quie re la apro ba ción por el clien te y/o au to ri dad, cuan do exis ta un re qui si to con trac tual
o re gla men ta rio.
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CAPITULO 7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO

Apartado 7.4. Compras
7.4.1. La or ga ni za ción de be rá ser res pon sa ble de la ca li dad de to dos los pro duc tos com pra dos, in-
clui das las fuen tes de sig na das por el clien te. Se aña den nue vos re que ri mien tos: man teni mien to
del re gis tro de pro vee do res apro ba dos, re vi sión pe rió di ca del ren di mien to del pro vee dor, me ca nis-
mos a de sa rro llar con aquellos que ten gan po bres ren di mien tos, así como con fuen tes de pro ce so
es pe cia les apro ba das por el clien te, y de ter mi na ción ex pre sa de la au to ri dad de la em pre sa para
de sa pro bar el uso de las fuen tes.
7.4.2. Se detalla información adicional a incluir como información de compra.
7.4.3. Se su mi nis tran ejem plos de ac ti vi da des de ve ri fi ca ción de pro duc tos com pra dos y al gu nos
re que ri mien tos adi cio na les es pe cí fi cos para ase gu rar que sólo el ma te rial con for me está co rrec to
para su uso. Se exi ge la va li da ción pe rió di ca de los in for mes de las prue bas para ma te rias pri mas,
cuan do las ac ti vi da des de ve ri fi ca ción es tén de le ga das en el pro vee dor. És tas ac ti vi da des de be rán
per mi tir al clien te ve ri fi car el pro duc to en las ins ta la cio nes del pro vee dor cuan do se es pe ci fi que en
el con tra to.

Apartado 7.5. Producción y prestación de servicio
7.5.1. Se de ta llan al gu nas con si de ra cio nes de la pla ni fi ca ción de la pro duc ción/provi sión de ser vi-
cio, como ca rac te rís ti cas cla ve y pro ce sos es pe cia les. Se es pe ci fi can al gu nas de las con di cio nes
con tro la das para lle var a cabo la pro duc ción, las cua les de be rán ser in clui das en la pla ni fi ca ción,
así como la evi den cia de res pon sa bi li da des, de ins pec ción y rea li za ción de to das las ope ra cio nes,
de pre ven ción de ob je tos ex tra ños y de con trol de las uti li da des, así como cri te rios de la ca li dad del
tra ba jo, de tal for ma que se ba sen en nor mas es cri tas y mues tras re pre sen ta ti vas.
Se re quie re que las ope ra cio nes de pro duc ción se lle ven a cabo de acuer do con los da tos apro ba-
dos. Así mis mo se exi gen con tro les apro pia dos para los cam bios de pro ce sos, como la iden ti fi ca-
ción de per so nal au to ri za do, la apro ba ción del clien te y/o au to ri dad, do cu men tar los cam bios y su
eva lua ción para con fir mar la con se cu ción de los efec tos de sea dos.
Se es pe ci fi can los re que ri mien tos para el con trol y va li da ción de los equi pos de pro duc ción, he rra-
mien tas y uti lla jes, en tre otros. Así mis mo se de ta llan re que ri mien tos para el con trol del tra ba jo
transferido pro vi sio nal men te fue ra de las ins ta la cio nes de la or ga ni za ción.
Se especifican los requerimientos para el control de las actividades de servicio.
7.5.2. Se cla ri fi ca la for ma de im ple men tar los re que ri mien tos exis ten tes para la va li da ción de los
pro ce sos.
7.5.3. Se de ta lla la iden ti fi ca ción de la con fi gu ra ción del pro duc to, con el fin de iden ti fi car cual quier
diferen cia en tre la con fi gu ra ción real y la acor da da. Ade más cuan do se uti li cen me dios de re co no ci-
mien to de la acep ta ción (se llos), la or ga ni za ción de be rá es ta ble cer y do cu men tar con tro les so bre
di chos me dios.
7.5.5. Se de ta llan los re que ri mien tos de pre ser va ción del pro duc to in clu yen do lim pie za, ma ni pu la-
ción, con trol de vida de la es tan te ría y ro ta ción del stock.

Cua dro 1 (Continuación)



bri can tes y su mi nis tra do res del sec tor, es
más de si gual en pro vee do res de me nor
ta ma ño (Gri jal bo y Pri da, 2005a y 2005c);
otros es tu dios re co gen mo de los y pau tas
para rea li zar la im plan ta ción de esta Nor-
ma ti va (Taddei, 2007; Hop sort y Fran ces,
2011); fi nal men te en otros tra ba jos se en-
cuen tran des crip cio nes de la for ma en
que se ha lle va do a cabo la im plan ta ción
en cier tas em pre sas ae ro náu ti cas (Mur-
ga, 2002; Vi lar, 2003; Mu ga rra, 2003).

Dado que nin gu no de es tos es tu-
dios pre vios so bre las Nor mas EN 9100
se cen tra en los as pec tos que se pre ten-
den en los ob je ti vos de esta in ves ti ga-

ción, se ha pro ce di do a re vi sar las prin ci-
pa les in ves ti ga cio nes exis ten tes so bre
las Nor mas ISO 9000. Es tas han sido ob-
je to de múl ti ples es tu dios, si bien nin gu no
de ellos ha he cho referen cia al sec tor ae-
roes pa cial de for ma es pe cí fi ca es la pre-
de ce so ra de EN 9100 en el sec tor
aeroes pa cial como nor ma de ase gu ra-
mien to de la ca li dad, y te nien do en cuen ta
el gran ni vel de im plan ta ción de ISO 9000
en di cho sec tor, se ha con si de ra do que
las con clu sio nes de es tos es tu dios so bre
los be ne fi cios de la im plan ta ción de ISO
9000 cons ti tuían un ade cua do pun to de
par ti da para la pre sen te in ves ti ga ción.
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Cua dro 1 (Continuación)

CAPÍTULO 8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA

Apar ta do 8.1. Ge ne ra li da des
Se cla ri fi ca como pue den ser usa das las téc ni cas es ta dís ti cas y para que pro pó si to.

Apar ta do 8.2. Se gui mien to y me di ción
8.2.2 Se es pe ci fi can las he rra mien tas y téc ni cas (ejem plo, check- list), que de ben ser de sa rro lla dos
para apo yar el pro ce so de au di to ría, que de be rán ser re vi sa das pe rió di ca men te para ana li zar su
efec ti vi dad. Se exi ge que las au di to rias de ben tam bién sa tis fa cer los re qui si tos con trac tua les y/o
/re gla men ta rios.
8.2.3. Se de ta llan re que ri mien tos de apli ca ción en el caso de pro ce sos de no con for mi dad.
8.2.4. Se in clu yen in di ca cio nes para el se gui mien to y me di ción del pro duc to, como el con trol y se-
gui mien to de las ca rac te rís ti cas cla ves, usan do ins pec ción por mues treo va li da do esta dís ti ca men-
te. Se es pe ci fi ca que no se uti li za rá nin gún pro duc to sin ins pec ción o bajo pro ce di mien tos de re cu-
pe ra ción po si ti va.
Se cla ri fi can los re que ri mien tos de la me di ción, in clu yen do cri te rios de acep ta ción, se cuen cia de las
ope ra cio nes, re gis tros a ser crea dos e ins tru men tos a uti li zar.

Apar ta do 8.3. Con trol del pro duc to no con for me
Se es pe ci fi ca que las res pon sa bi li da des para la re vi sión y dis po si ción de un pro duc to no con for me
de ben de es tar de fi ni das y do cu men ta das, de tal for ma que una pie za re cu pe ra da para el uso des-
pués de es tar inu ti li za da, no pue da ser uti li za da sin la au to ri za ción del clien te. Se in di ca que la cha-
ta rra debe de ser mar ca da de for ma cla ra y per ma nen te o es tar fí si ca men te inu ti li za ble.

Apar ta do 8.5. Me jo ra
8.5.2. Se fi jan re qui si tos para las ac cio nes co rrec to ras de los su mi nis tra do res, cuan do se de ter mi ne
que son res pon sa bles de las de fi cien cias de tec ta das.

Fuente: Elabo ra ción propia.



En lo referente a las prin ci pa les in-
ves ti ga cio nes que de for ma es pe cí fi ca o
en tre otros te mas tra tan so bre los re sul ta-
dos de ri va dos de la im plan ta ción de ISO
9000, Mann y Kehoe (1994) se ña lan que
va lo rar los efec tos de las ini cia ti vas de ca-
li dad es muy di fí cil de bi do a que muy po-
cas em pre sas son ca pa ces de ais lar di-
chos efec tos, o bien de me dir los cuan ti ta ti-
va men te. No obs tan te lo an te rior, es nu-
me ro so el gru po de es tu dios que han ana-
li za do, no sin di fi cul tad y con he te ro ge nei-
dad de re sul ta dos, las con se cuen cias de
la im plan ta ción de la Nor mas ISO 9000.

En ge ne ral se apre cia que una ma-
yo ría de los es tu dios con clu ye que la Nor-
ma ti va ISO 9000 su po ne efec tos be ne fi-
cio sos para las em pre sas; no obs tan te lo
an te rior, y aun que sean mi no ría, exis ten
otros es tu dios que no po nen de ma ni fies-
to di chos efec tos po si ti vos, o al me nos no
en to dos los ca sos o cir cuns tan cias, tal y

como in di can Ter zios vski et al., (1997),
Ga vin (2000), Sin gles et al., (2001),
Wayhan et. al., (2002); Mar tí nez- Cos ta y
Mar tí nez-Lo ren te (2007), Mar tí nez- Cos ta
et al., (2009) y Boi ral y Ama ra (2009).
Todo esto pa re ce in di car que no bas ta
con ob te ner la cer ti fi ca ción aso cia da con
es tas Nor mas para lo grar sus be ne fi cios
po ten cia les, sino que exis ten de ter mi na-
dos fac to res que pue den con di cio nar di-
chos re sul ta dos po si ti vos (Lee et al.,
2009; Pso mas et al., 2010; Boi ral, 2011)

En cuan to a los re sul ta dos po si ti vos
ge ne ra dos por la ad he sión a la Nor ma, se
debe in di car que di ver sos tra ba jos (Tsio tras
y Got za ma ni, 1996; Vloe berghs y Be llens,
1996; Es can cia no et al., 2001; Dou glas et
al., 2003; Ca sa de sus et al., 2004; Sam paio
et al., 2009; Tari et al., 2012), los cla si fi can
en be ne fi cios re la ti vos a: “as pec tos in ter-
nos” y “as pec tos ex ter nos”, En el Cua dro 2,
se de ta llan los as pec tos más re sal tan tes:
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Cua dro 2
Des glo se de los re sul ta dos po si ti vos de ri va dos de la ad he sión

a ISO 9000

ASPECTOS INTERNOS

Relativos a procesos organizativos
–Control sobre la gestión de la producción, establecimiento de responsabilidades y regla,
documentación de los procesos, entre otros.

Relativos a la ejecución de operaciones
–Mejor utilización de recursos, reducción costos de inspección, disminución de costos logísticos,
y disminución de no conformidades.

Relativos a la gestión de RRHH
–Satisfacción en el trabajo, funcionamiento de los equipos de trabajo y sistemas de sugerencias
de empleados.

ASPECTOS EXTERNOS
Relativos a aspectos financieros y comerciales
–Volumen de ventas, cuota de mercado, y ratio ventas por empleado.

Relativos a la relación con los clientes
–Retención de clientes, quejas recibidas e imagen en el mercado.
Fuente: Elabo ra ción propia.



En este sen ti do, exis ten in ves ti ga-
cio nes que po nen de ma ni fies to los be ne fi-
cios que apor ta la im plan ta ción de la Nor-
ma ISO 9000 se re fie ren fun da men tal men-
te a as pec tos in ter nos (Brown et al., 1998;
Cli ment, 2005; Bhu yam y Alam, 2005; Ba-
ya ti and Tagha vi, 2007; Ter zio vsky y
Power, 2007; Mar ti nez- Cos ta et al., 2008;
Lo et al., 2009; Wahid y Cor ner, 2009); sin
em bar go, otros es tu dios po nen el én fa sis
en los be ne fi cios re la ti vos a as pec tos ex ter-
nos (Hen dricks y Sing hal, 1996; Wayhan et
al., 2002; Ni co lau y Se llers, 2003; Mar tí-
nez- Cos ta y Mar tí nez-Lo ren te, 2007; Cor-
bett et al., 2005; Shar ma, 2005; Ter laak y
King, 2006; Vi nue sa, 2007; Ben ner y Ve lo-
so, 2008; Dick et al., 2008); aun que la ma-
yo ría pone de ma ni fies to re sul ta dos po si ti-
vos tan to de ín do le in ter na (re la ti vos a los
pro ce sos or ga ni za ti vos, eje cu ción de ope-
ra cio nes y ges tión de re cur sos hu ma nos),
así como ex ter na, es de cir, re la ti vos a as-
pec tos fi nan cie ro- co mer cia les y de ges tión
de la re la ción con los clien tes (Tsio tras y
Got za ma ni, 1996; Butt le, 1997; Ha re ton et
al., 1999; Ca sa de sús y Gi mé nez, 2000;
Ro ma no, 2000; Ca sa de sús y He ras, 2001;
Es can cia no et al., 2001; San tos y Es can-
cia no, 2002; Ca sa de sús et al., 2004; Mer-
ca do et al., 2005; Ro dri guez et al, 2006;
Ca li sir, 2007; Lo y Chang, 2007; Za ramdi ni,
2007; Feng et al., 2008; Jang y Lin, 2008).

Por otro lado, Tari et al., (2012) lle van
a cabo una re vi sión de 82 in ves ti ga cio nes
pre vias en re la ción con los be ne fi cios ge-
ne ra dos por la ad he sión a ISO 9000, lle-
gan do a la con clu sión que los efec tos po si-
ti vos más ci ta dos en di chos es tu dios, son
los as pec tos in ter nos re la ti vos a la eje cu-
ción de ope ra cio nes y a los re cur sos hu ma-
nos y en tre los as pec tos ex ter nos, los re la-
cio na dos con los clien tes.

4. Nor mas de Ase gu ra mien to
de la Ca li dad en el sec tor
ae roes pa cial es pa ñol:
re sul ta dos de su im plan ta ción

En base a los re sul ta dos ob te ni dos
en esta in ves ti ga ción, se debe in di car que
am bas Nor ma ti vas ISO 9000 y EN 9100
es tán am plia men te im plan ta das en las
en ti da des que han cum pli men ta do el
cues tio na rio (111 y 80 de las em pre sas
par ti ci pan tes res pec ti va men te). Con una
an ti güe dad des de la ad he sión su pe rior a
los tres años del 96% de las em pre sas
para ISO 9000, y del 86% para EN 9100.
El ni vel de in ten si dad en la im plan ta ción
tam bién es ele va do, ya que en el caso de
ISO 9000 el 78% de las em pre sas ha ad-
he ri do to dos sus pro ce sos a di cha Nor-
ma ti va, sien do el por cen ta je si mi lar para
EN 9100 (77%). Am bos as pec tos, re fuer-
zan la va li dez de las res pues tas ob te ni-
das a tra vés de los cues tio na rios re ci bi-
dos que in di can as pec tos téc ni cos del tra-
ba jo rea li za do.

La po bla ción es tu vo con for ma da
por 335 em pre sas del sec tor ae roes pa-
cial es pa ñol. Se em pleó el mues treo alea-
to rio como téc ni ca, ob te nien do una
mues tra de 115 cues tio na rios re ci bi dos,
los cua les fue ron en via dos me dian te en-
cues ta pos tal y on line a los di rec to res o
res pon sa bles de ca li dad de las en ti da des
es tu dia das. Se asu me un ni vel de con-
fian za del 95% (Z=1,96; p=q=0,5) y un
error mues tral de 7,5%. Los da tos se re-
co pi la ran des de el año 2009 – 2010.

A par tir de las res pues tas de las 111
em pre sas del sec tor que han im plan ta do
ISO 9000, se ha ela bo ra do el si guien te grá-
fi co que re co ge el por cen ta je de las mis-
mas. La es ca la em plea da cons ta de cua tro
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op cio nes pro gre si vas de con tes ta ción: 1)
nada re le van te; 2) poco re le van te; 3) bas-
tan te re le van te y 4) muy re le van te.

Al in da gar so bre la va lo ra ción de la
in fluen cia de la im plan ta ción de la nor ma-
ti va ISO 9000 con si de ran do los be ne fi-
cios an tes iden ti fi ca dos (cua dro 2), los re-
sul ta dos se orien tan a las al ter na ti vas
“bas tan te re le van te” o “muy re le van te”
cada uno de los efec tos per ci bi dos (tan to
in ter nos como ex ter nos) fru to de la im-
plan ta ción de ISO 9000 (Grá fi co 1).

Se pone de ma ni fies to que en
cuan to a los be ne fi cios de tipo “in ter no”,
las em pre sas par ti ci pan tes ma ni fies tan
una in fluen cia po si ti va de la ad he sión a
ISO 9000, aun que no de for ma cla ra en
to das sus mo da li da des. Se pue de des ta-
car las me jo ras de tipo “or ga ni za ti vo” con
un 67% de las en ti da des par ti ci pan tes
que las se ña lan, se gui das de las re la cio-
na das con la “eje cu ción de las ope ra cio-
nes” (65% de en ti da des), sin em bar go en

lo referente a efec tos po si ti vos so bre la
ges tión de los “re cur sos hu ma nos”, sólo
un 43% de las en ti da des par ti ci pan tes así
lo han se ña la do. Con res pec to a los be-
ne fi cios de tipo “ex ter no”, las em pre sas
par ti ci pan tes po nen de ma ni fies to que
im plan tar ISO 9000 tie ne una ma yor in-
fluen cia po si ti va para su ob ten ción; en
este caso se ob tie nen por cen ta jes ele va-
dos de em pre sas que así lo se ña lan, tan-
to en las me jo ras “fi nan cie ro- co mer cia-
les” (78%) como en lo re la ti vo a la “re la-
ción con clien tes” (77%).

Se gún es tos da tos las em pre sas
par ti ci pan tes con si de ran que im plan tar la
Nor ma ti va ISO 9000 tie ne una ma yor in-
fluen cia para la ob ten ción de be ne fi cios
so bre as pec tos “ex ter nos” (fi nan cie ros-
 co mer cia les y de ges tión de la re la ción
con los clien tes), que so bre as pec tos “in-
ter nos” (pro ce sos or ga ni za ti vos, eje cu-
ción de ope ra cio nes y ges tión de re cur-
sos hu ma nos). Cual quie ra de los be ne fi-
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Grá fi co 1
Efec tos po si ti vos “in ter nos” y “ex ter nos” de ri va dos de la ad he sión

a ISO 9000

Fuente: Elabo ra ción propia.



cios de tipo “ex ter no” (pre sen tan un mí ni-
mo del 77% de las en ti da des que los se-
ña lan), su pe ra a cual quier be ne fi cio de
tipo “in ter no” (pre sen tan un má xi mo del
67% de ellas).

En de fi ni ti va, los re sul ta dos ob te ni-
dos so bre la im plan ta ción de ISO 9000 en
el sec tor ae roes pa cial es pa ñol, es tán en la
lí nea de lo es ta ble ci do por Tsio tras y Got-
za ma ni (1996), Butt le (1997), Ha re ton et
al., (1999), Ca sa de sús y Gi mé nez (2000),
Ro ma no (2000), Ca sa de sús y He ras
(2001), Es can cia no et al., (2001), San tos y
Es can cia no, 2002; Ca sa de sús et al.,,
2004; Mer ca do et al., 2005; Ro dri guez et
al, 2006; Ca li sir, 2007; Lo y Chang, 2007;
Za ramdi ni, 2007; Feng et al., 2008; Jang y
Lin, 2008), en el sen ti do de que la im plan-
ta ción de di cha Nor ma ti va pro vo ca efec tos
po si ti vos tan to en lo que res pec ta a “as-
pec tos in ter nos” como “ex ter nos”.

Por otra par te se plan teó in da gar
so bre la va lo ra ción EN 9100, para la apa-

ri ción de be ne fi cios so bre los dis tin tos as-
pec tos iden ti fi ca dos en el Cua dro 2.

Las res pues tas apor ta das por las 80
em pre sas del sec tor que han im plan ta do
la Nor ma ti va EN 9100, per mi tió ela bo rar el
Grá fi co 2, que re co ge los por cen ta jes de
em pre sas que han re co no ci do como “bas-
tan te re le van te” o “muy re le van te” cada
uno de los efec tos per ci bi dos (tan to in ter-
nos como ex ter nos), como con se cuen cia
de la im plan ta ción de EN 9100.

El Grá fi co 2 mues tra que se gún las
res pues tas de las em pre sas par ti ci pan-
tes, la ad he sión a EN 9100 pue de fa vo re-
cer la apa ri ción de be ne fi cios de tipo “in-
ter no”. Den tro de es tos be ne fi cios des ta-
can las me jo ras “or ga ni za ti vas” (78% de
las en ti da des), se gui das de las re la cio na-
das con la “eje cu ción de las ope ra cio nes”
(68% de en ti da des), y no tan to los efec tos
so bre los “re cur sos hu ma nos”, ya que
sólo un 51% de ellas lo han se lec cio na do.
Por otro lado, se gún los cues tio na rios re-
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Grá fi co 2
Efec tos po si ti vos “in ter nos” y “ex ter nos” de ri va dos de la ad he sión

a EN 9100

Fuente: Elabo ra ción propia.



ci bi dos, la im plan ta ción de EN 9100 pue-
de te ner una ma yor in fluen cia para la
apa ri ción de be ne fi cios so bre as pec tos
“ex ter nos”. En este caso se ob tie nen por-
cen ta jes ele va dos tan to en las me jo ras
“fi nan cie ro- co mer cia les” (93%) como en
lo re la ti vo a la “re la ción con clien tes”
(94%). Así mis mo, los be ne fi cios so bre
as pec tos “ex ter nos” que pue den apa re-
cer fru to de la Nor ma ti va EN 9100 su pe-
ran a los de tipo “in ter no”, ya que cual-
quie ra de los be ne fi cios “ex ter nos”, es se-
ña la do por un por cen ta je de en ti da des
su pe rior al de cual quier be ne fi cio de tipo
“in ter no” (93% es el por cen ta je mí ni mo de
en ti da des que pre sen tan los as pec tos
“ex ter nos”, mien tras que el 78% es el má-
xi mo de los as pec tos “in ter nos”).

Es tos re sul ta dos po nen de ma ni-
fies to que la ad he sión a EN 9100 en el
sec tor ae roes pa cial es pa ñol, pro vo ca
re sul ta dos po si ti vos en re la ción tan to
con “as pec tos in ter nos” como “ex ter-
nos”, en la mis ma lí nea de lo que in di can
Tsio tras y Got za ma ni (1996), Butt le
(1997), Ha re ton et al., (1999), Ca sa de-
sús y Gi mé nez (2000), Ro ma no (2000),
Ca sa de sús y He ras (2001), Es can cia no
et al., (2001), San tos y Es can cia no,
2002; Ca sa de sús et al., 2004; Mer ca do
et al., 2005; Ro dri guez et al, 2006; Ca li-
sir, 2007; Lo y Chang, 2007; Za ramdi ni,
2007; Feng et al., 2008; Jang y Lin,
2008) para la Nor ma ti va ISO 9000,
referen cia que se ha te ni do que uti li zar,
al no exis tir es tu dios pre vios so bre los
re sul ta dos de EN 9100 con los que po-
der rea li zar una com pa ra ción.

Al com pa rar los re sul ta dos de ri va-
dos de la im plan ta ción de las nor ma ti vas
EN 9100 e ISO 9000, como ob je ti vos bá-
si cos de la in ves ti ga ción, se pro ce dió a

con si de rar dos gru pos de em pre sas: por
un lado aque llas del sec tor que han im-
plan ta do EN 9100 (80 em pre sas), y por
otro aque llas otras que so la men te han
im plan ta do ISO 9000 (31 em pre sas).

En el Grá fi co 3 se re co ge el aná li sis
com pa ra ti vo de los por cen ta jes de em-
pre sas de cada gru po con si de ra do, que
han re co no ci do como “bas tan te re le van-
te” o “muy re le van te” cada uno de los
efec tos po si ti vos per ci bi dos (tan to in ter-
nos como ex ter nos), como con se cuen cia
de la im plan ta ción de la Nor ma ti va EN
9100 o ISO 9000 se gún el gru po de em-
pre sas de que se tra te en cada caso.

Las em pre sas par ti ci pan tes en
esta in ves ti ga ción po nen de ma ni fies to
que la im plan ta ción de la Nor ma ti va EN
9100 pro vo ca unos be ne fi cios su pe rio res
a los de ri va dos de ISO 9000 (en to dos los
as pec tos ana li za dos la Nor ma ti va EN
9100 ge ne ra un ma yor im pac to po si ti vo
que ISO 9000), des ta can do las diferen-
cias en lo re la ti vo a los efec tos po si ti vos
“in ter nos” re la cio na dos con los pro ce sos
or ga ni za ti vos (33 pun tos por cen tua les de
diferen cia), y a los efec tos po si ti vos “ex-
ter nos” re la ti vos a la ges tión de la “re la-
ción con la clien te la” (42 pun tos por cen-
tua les de diferen cia).

Para con fir mar es tas diferen cias de
efec tos po si ti vos tan to “in ter nos” como
“ex ter nos” se ha rea li za do un aná li sis de
la va rian za ANO VA. Me dian te este aná li-
sis se com pa ra rá si los efec tos po si ti vos
que apa re cen en el pri mer gru po de em-
pre sas fru to de su ad he sión a la Nor ma ti-
va EN 9100, son sig ni fi ca ti va men te dis-
tin tos de los que se ge ne ran en el se gun-
do gru po de em pre sas como con se cuen-
cia de la im plan ta ción de ISO 9000. Los
re sul ta dos se mues tran en la Ta bla 1.
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El aná li sis de la va rian za res pec to a
los dis tin tos ti pos de efec tos po si ti vos “in-
ter nos” y “ex ter nos” con si de ra dos, con fir-
ma con ni ve les de sig ni fi ca ción me no res
a 0,05, la exis ten cia de dis tin tos pa tro nes
de com por ta mien to en tre las em pre sas
del sec tor ae roes pa cial es pa ñol que han
im plan ta do la Nor ma ti va EN 9100, y las

que so la men te se han ad he ri do a ISO
9000.

Por otro lado, para com ple tar este
aná li sis com pa ra ti vo, se ha plan tea do in-
da gar so bre la evo lu ción de sus in di ca do-
res de ca li dad en los úl ti mos 5 años. Las
en ti da des par ti ci pan tes dis po nían de las
si guien tes op cio nes pro gre si vas de con-

425

  _______________________ Revista Venezolana de Gerencia, Año 19, No. 67, 2014

Grá fi co 3
Aná li sis com pa ra ti vo de los efec tos po si ti vos “in ter nos” y “ex ter nos”

de ri va dos de la ad he sión a EN 9100 ver sus ISO 9000

Fuente: Elabo ra ción propia.

Ta bla 1
ANO VA de los efec tos po si ti vos “in ter nos” y “ex ter nos” de ri va dos

de la ad he sión a la Nor ma ti va EN 9100 ver sus ISO 9000

Variables Sig.

Efectos internos organizativos 0,017

Efectos internos de ejecución de operaciones 0,038

Efectos internos relativos a RRHH 0,000

Efectos externos financieros y comerciales 0,005

Efectos externos relacionados con clientes 0,000

p<0,05 es significativo al 95%
Factor: implantación normativa EN 9100 O ISO 9000
Fuente: Elabo ra ción propia.



tes ta ción): 1) ha em peo ra do sen si ble-
men te; 2) ha em peo ra do le ve men te; 3) se
man tu vo si mi lar; 4) ha me jo ra do le ve-
men te; 5) ha me jo ra do sen si ble men te.

Con el fin po der rea li zar el aná li sis
com pa ra ti vo en tre los re sul ta dos ob te-
ni dos por las em pre sas del sec tor ae-
roes pa cial es pa ñol, al im plan tar las nor-
mas de ase gu ra mien to de la ca li dad ci-
ta das (ISO 9000 y EN 9100), en este
caso me dian te el es tu dio de la evo lu-
ción de sus in di ca do res de ca li dad en
los úl ti mos cin co años, se vuel ven a
con si de rar los dos gru pos de em pre sas
an te rio res: por un lado aque llas em pre-
sas del sec tor que han im plan ta do EN
9100 (80 em pre sas), y por otro aque llas
otras que so la men te han im plan ta do
ISO 9000 (31 em pre sas).

En el Grá fi co 4, se po nen de ma ni-
fies to los re sul ta dos ob te ni dos a par tir de
las con tes ta cio nes de las em pre sas par ti-
ci pan tes, en cuan to a la evo lu ción de los

in di ca do res de ca li dad re la cio na dos tan to
con me jo ras “in ter nas” como “ex ter nas”,
re fle jan do los por cen ta jes de em pre sas
de cada uno de los dos gru pos con si de ra-
dos (ad he ri dos a la Nor ma ti va EN 9100 o
ISO 9000 res pec ti va men te), que han re-
co no ci do que di chos in di ca do res han me-
jo ra do “le ve men te” o “sen si ble men te”.

Se evi den cia (Grá fi co 4) que to dos
los in di ca do res de ca li dad ana li za dos,
tan to los re la ti vos a as pec tos “in ter nos”
como “ex ter nos”, han evo lu cio na do más
po si ti va men te en el gru po de em pre sas
que se han ad he ri do a la fa mi lia de Nor-
mas EN 9100, en com pa ra ción con las
que so la men te se han ad he ri do a la Nor-
ma ti va ISO 9000. Aun que en to dos los
ca sos se ob ser van diferen cias sig ni fi ca ti-
vas, son es pe cial men te des ta ca bles las
re la ti vas a los in di ca do res “in ter nos” re la-
ti vos a los pro ce sos or ga ni za ti vos, así
como a los “ex ter nos” re la cio na dos con
as pec tos “fi nan cie ros y co mer cia les.
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Grá fi co 4
In di ca do res de ca li dad so bre as pec tos “in ter nos” y “ex ter nos” en los
gru pos de em pre sas que han im plan ta do la Nor ma ti va EN 9100 o ISO

Fuente: Elabo ra ción propia.



Para con fir mar es tas diferen cias en
cuan to a la evo lu ción de los in di ca do res de
ca li dad tan to “in ter nos” como “ex ter nos”
en tre el gru po de em pre sas del sec tor que
han im plan ta do EN 9100 y el gru po de las
que so la men te se han ad he ri do a la Nor-
ma ti va ISO 9000, se ha rea li za do un aná li-
sis de la va rian za ANO VA. Me dian te este
aná li sis se ha com pa ra do si la evo lu ción
de los in di ca do res de ca li dad del gru po de
em pre sas que han im plan ta do la Nor ma ti-
va EN 9100, es sig ni fi ca ti va men te dis tin ta
de la evo lu ción de di chos in di ca do res para
el gru po de las em pre sas del sec tor que
so la men te se han ad he ri do a ISO 9000.
Los re sul ta dos se mues tran en la Ta bla 2.

El aná li sis de la va rian za res pec to a
los in di ca do res de ca li dad re la ti vos a to-
dos los as pec tos “in ter nos” y “ex ter nos”,
mues tra con ni ve les de sig ni fi ca ción me-
no res a 0,05, la exis ten cia de dis tin tos pa-
tro nes de com por ta mien to en tre el gru po
de em pre sas del sec tor ae roes pa cial es-
pa ñol que han im plan ta do la Nor ma ti va

EN 9100, y el gru po de las que so la men te
se han ad he ri do a ISO 9000.

En re su men, los Grá fi cos 3 y 4, así
como las Ta blas 3 y 4, per mi ten dar res-
pues ta al ob je ti vo de esta in ves ti ga ción,
al po ner de ma ni fies to que la im plan ta-
ción de la Nor ma ti va EN 9100 en las em-
pre sas del sec tor ae roes pa cial es pa ñol,
pro vo ca unos be ne fi cios su pe rio res a los
de ri va dos de la ad he sión a las Nor mas
ISO 9000, tan to en lo que se re fie re a as-
pec tos de tipo “in ter no” como “ex ter no”,
com pen san do de esta ma ne ra los ma yo-
res cos tos de im plan ta ción y man te ni-
mien to de di cha Nor ma ti va.

5. Con clu sio nes

La apor ta ción de esta in ves ti ga ción
se con cre ta en dos pun tos: a) en pri mer lu-
gar, se ana li zan los re sul ta dos de ri va dos de
la im plan ta ción de las Nor mas de Ase gu ra-
mien to de la Ca li dad (ISO 9000 y EN 9100)
en el sec tor ae roes pa cial, que has ta la fe cha
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Ta bla 2
ANO VA de la evo lu ción de los in di ca do res de ca li dad so bre as pec tos

“in ter nos” y “ex ter nos”

Variables Sig.

Indicadores de calidad internos organizativos 0,000

Indicadores de calidad internos de ejecución de operaciones 0,005

Indicadores de calidad internos relativos a RRHH 0,000

Indicadores de calidad externos financieros y comerciales 0,000

Indicadores de calidad externos relacionados con clientes 0,004

p<0,05 es significativo al 95%
Factor: implantación normativa EN 9100 O ISO 9000

Fuente: Elabo ra ción propia.



no ha bía sido ob je to de aná li sis en in ves-
ti ga cio nes pre ce den tes, más allá de cier-
tos es tu dios ge né ri cos y so bre pro ce sos
for ma les de im plan ta ción re la ti vos a las
Nor mas EN 9100; y b) en se gun do lu gar,
y dado que en este sec tor exis te una Nor-
ma ti va es pe cí fi ca de ase gu ra mien to de la
ca li dad (EN 9100), que sur ge como de sa-
rro llo de las Nor mas ge né ri cas ISO 9000,
se ha lle va do a cabo un aná li sis com pa ra-
ti vo de los re sul ta dos ob te ni dos a par tir
de la ad he sión a di chas Nor mas (ISO
9000 y EN 9100), por par te de las em pre-
sas del sec tor ae roes pa cial es pa ñol.

En cuan to al aná li sis in di vi dual de
los be ne fi cios de ri va dos de la ad he sión a
es tas Nor ma ti vas en este sec tor, los re-
sul ta dos ob te ni dos en esta in ves ti ga ción
para am bas Nor ma ti vas, si guen la mis ma
lí nea de es tu dios pre vios rea li za dos so-
bre la Nor ma ti va ISO 9000, ya que las
em pre sas par ti ci pan tes en este es tu dio,
con si de ran ma yo ri ta ria men te que la im-
plan ta ción tan to de EN 9100 como de ISO
9000 tie ne una in fluen cia po si ti va para la
ob ten ción de efec tos po si ti vos “in ter nos”
(re la ti vos a la me jo ra de los pro ce sos or-
ga ni za ti vos y de la eje cu ción de ope ra cio-
nes, así como de la ges tión de los re cur-
sos hu ma nos), y so bre to do “ex ter nos”
(re la ti vos a mag ni tu des fi nan cie ro- co-
mer cia les, y de me jo ra de la ges tión de la
re la ción con los clien tes). No obs tan te lo
an te rior, los efec tos po si ti vos “in ter nos”
re la ti vos a la me jo ra de la “ges tión de re-
cur sos hu ma nos", pre sen tan un por cen-
ta je más re du ci do de em pre sas que iden-
ti fi ca esta in fluen cia po si ti va.

Es tos pri me ros re sul ta dos de la in-
ves ti ga ción, don de a pe sar de ob te ner se
be ne fi cios in ter nos y ex ter nos, pre do mi-
nan és tos úl ti mos, pue den de ri var se de

las ca rac te rís ti cas in trín se cas del sec tor
ae roes pa cial, don de pre do mi na la in ter-
na cio na li za ción y la com ple ji dad de los
pro yec tos a de sa rro llar, de tal for ma que
lo ha bi tual es que en la eje cu ción de un
pe di do es tén in vo lu cra das em pre sas de
dis tin tos paí ses y sec to res, por lo que la
ad he sión a es tas Nor mas de Ase gu ra-
mien to de la Ca li dad es la úni ca for ma de
ga ran ti zar fren te al res to de los par ti ci-
pan tes del pro yec to, así como fren te a los
clien tes, la ho mo ge nei dad de los pro ce-
sos y el lo gro in di vi dual de unos es tán da-
res de ca li dad, de tal for ma que al en sam-
blar el pro duc to fi nal se lo gren los re que ri-
mien tos de ca li dad y se gu ri dad exi gi dos
por el clien te. Por lo tan to, la im plan ta ción
de es tas Nor mas, ade más de pro por cio-
nar me jo ras de la ca li dad in ter na de la
em pre sa, se con vier te en un fac tor crí ti co
para po der par ti ci par en este mer ca do, lo
que be ne fi cia las re la cio nes con los clien-
tes, así como en úl ti mo tér mi no las mag-
ni tu des fi nan cie ro- co mer cia les.

Por otro lado, la me nor in fluen cia
po si ti va de la ad he sión a es tas Nor mas
res pec to a la “ges tión de re cur sos hu ma-
nos”, pue de de ri var se de que la com ple ji-
dad y la es pe cia li za ción de los pro duc tos
de este sec tor, siem pre ha exi gi do de to-
dos los in te gran tes de sus em pre sas, un
ele va do com pro mi so con los re qui si tos
de ca li dad y se gu ri dad de sus pro duc tos,
de tal for ma que el mar gen de me jo ra a
par tir de la im plan ta ción de es tas Nor mas
es me nos am plio.

En cuan to al aná li sis com pa ra ti vo
so bre los be ne fi cios ob te ni dos en las em-
pre sas de este sec tor, se gún la Nor ma ti-
va de Ase gu ra mien to de la Ca li dad im-
plan ta da en cada caso, las res pues tas de
las em pre sas par ti ci pan tes en la in ves ti-
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ga ción po nen de ma ni fies to que la im-
plan ta ción de la Nor ma ti va EN 9100 pro-
vo ca unos efec tos po si ti vos sen si ble-
men te su pe rio res a los de ri va dos de ISO
9000 (en to dos los as pec tos ana li za dos la
ad he sión a EN 9100 ge ne ra un ma yor im-
pac to po si ti vo que ISO 9000). Des ta can
es pe cial men te las di fe ren cias en lo re la ti-
vo a los efec tos po si ti vos “in ter nos” re la-
cio na dos con la me jo ra de los pro ce sos
or ga ni za ti vos, y a los efec tos po si ti vos
“ex ter nos” re la ti vos a una me jor ges tión
de la “re la ción con la clien te la”.

Por otro lado, este aná li sis com pa-
ra ti vo de los re sul ta dos po si ti vos de am-
bas Nor ma ti vas, se ha com ple ta do me-
dian te el es tu dio de la evo lu ción de los in-
di ca do res de ca li dad en los úl ti mos cin co
años, de los dos gru pos de em pre sas
con si de ra dos. El es tu dio rea li za do mues-
tra que la evo lu ción de to dos los in di ca do-
res de ca li dad tan to “in ter nos” como “ex-
ter nos”, es sen si ble men te me jor en el
gru po de em pre sas que han im plan ta do
la Nor ma ti va EN 9100, en com pa ra ción
con el gru po de em pre sas que so la men te
se han ad he ri do a ISO 9000, des ta can do
es pe cial men te en este caso, la di fe ren cia
re la ti va a los as pec tos in ter nos de me jo ra
de “pro ce sos or ga ni za ti vos”, y los ex ter-
nos re la cio na dos con mag ni tu des “fi nan-
cie ro- co mer cia les”.

Todo lo an te rior pone de ma ni fies to
que, aun que am bas Nor ma ti vas su po nen
efec tos po si ti vos para las em pre sas del sec-
tor ae roes pa cial es pa ñol, la im plan ta ción de
la Nor ma ti va es pe cí fi ca EN 9100 pro vo ca
unos be ne fi cios tan to de tipo in ter no como
ex ter no, su pe rio res a las Nor mas ISO 9000.
Es tos re sul ta dos pue den de ri var se del ca-
rác ter más ge né ri co de las Nor mas ISO
9000, acre cen ta do a par tir de la ver sión ISO

9000:2000, en la que se in tro du ce un ma-
yor ni vel de fle xi bi li dad en su im plan ta-
ción, para po der ex ten der se con ma yor
fa ci li dad al sec tor ser vi cios y a las pe que-
ñas y me dia nas em pre sas, que eran dos
de las li mi ta cio nes de las ver sio nes an te-
rio res de 1987 y 1994 de es tas Nor mas.
Fru to de es tos cam bios y esta ma yor fle-
xi bi li dad en su apli ca ción, cier tos sec to-
res in dus tria les como el del au to mó vil
(Nor ma ISO/TS 16949) o el ae roes pa cial
(Nor ma EN 9100), se vie ron obli ga dos a
ela bo rar una nor ma más adap ta da a los
re que ri mien tos de los mis mos, como for-
ma de pre ser var los be ne fi cios de los es-
que mas de eva lua ción de la ca li dad de
“ter ce ra par te” en las re la cio nes clien te-
 pro vee dor, ya que para com ba tir el ca rác-
ter ge ne ral de las Nor mas ISO 9000, al-
gu nos clien tes em pe za ban a so li ci tar in-
di vi dual men te el cum pli mien to de re qui si-
tos adi cio na les de ca li dad, por en ci ma de
los es ta ble ci dos en las Nor mas ISO 9000,
con el in cre men to de cos tes que esto su-
po nía para los pro vee do res.

En de fi ni ti va, los re que ri mien tos
adi cio na les que con tem pla la se rie de Nor-
mas EN 9100, es pe cial men te adap ta dos a
la pro ble má ti ca del sec tor ae roes pa cial, y
que com ple tan los ge né ri cos de la Nor ma-
ti va ISO 9000, pro vo can un ma yor ni vel de
efec tos po si ti vos en las em pre sas que im-
plan tan di chas Nor mas, sin que en este
es tu dio se haya pro fun di za do en cua les de
di chos re que ri mien tos adi cio na les tie nen
una ma yor in fluen cia para esta di fe ren cia,
lo que de be ría ser ob je to de es tu dio en
pos te rio res in ves ti ga cio nes de tipo cua li-
ta ti vo. Es tos ma yo res be ne fi cios per mi ten
com pen sar el ma yor cos te ini cial y de
man te ni mien to que EN 9100 su po ne para
cum plir con di chos re qui si tos com ple men-
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ta rios, lo que para la ges tión de es tas em-
pre sas de be ría im pli car una ge ne ra li za-
ción de la im plan ta ción y la pro fun di za-
ción en el de sa rro llo y asi mi la ción in ter na
de esta Nor ma ti va, bus can do el lo gro de
sus po ten cia les efec tos po si ti vos.
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