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Resumen: la calidad se ha aplicado desde tiempos
remotos; sin embargo, la situacion actual de
las organizaciones ha hecho que las empresas
implementen Sistemas de Gestion de Calidad
(SGC) para incrementar la satisfaccion del cliente
y adquirir ventaja. El presente trabajo presenta una
reflexion respecto a las ventajas y desventajas de los
SGC, con el fin de ampliar la perspectiva del lector.
Siguiendo la metodologia de revision de literaturas,
se obtuvo que entre las ventajas se encuentran la
profundizacién y mejora de procesos, la inclusion
de aspectos ambientales y sociales, el refuerzo de la
estructura organizacional y la confianza percibida por
el cliente al adquirir productos de calidad; mientras
que en las desventajas se detectan los altos costos,
incremento en el nimero de empresas certificadas,
mala toma de decisiones por certificarse rapidamente,
el impedimento en la innovacion y el desarrollo de
nuevos productos, entre otras que se describen en el
desarrollo del presente articulo.
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Abstract: Quality has being practical for a long time.
However, the current situation of organizations has
forced companies apply Quality Management Systems
(QMS) to increase costumer’s satisfaction and get
advantage over other companies. The following text
was created from a compilation of information that
describes the advantages and disadvantages of the
QMS with the purpose of amplifying the reader’s
perspective. The result was that advantages have been
found, for example, the deepening and improvement
of processes, the inclusion of environmental and
social aspects, the reinforcement of organizational
structure and the confidence of the costumers when
they buy quality products, but disadvantages have
also been detected; high costs, increment of certified
companies, wrong decisions taken because of the
urgency for certification, impediments for innovation
and development of new products, and some others
described in this article.
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Reflexao critica dos sistemas de gestao
qualidade: vantagens e desvantagens

Resumo: a qualidade foi aplicada desde os tempos antigos; No entanto, a situagdo
atual das organizacdes fez com que as empresas implementar Sistemas de Gestdo da
Qualidade (SGQ) para aumentar a satisfacdo do cliente e obter uma vantagem. Este
artigo apresenta uma reflexdo sobre as vantagens e desvantagens do SGQ, a fim de
ampliar a perspectiva do leitor. Seguindo a metodologia de revisdo de literatura,
obteve-se que entre as vantagens estdo o aprofundamento e melhoria dos processos,
a inclusdo dos aspectos ambientais e sociais, o refor¢co da estrutura organizacional e
a confianga percebida pelo cliente na aquisicdo de produtos de qualidade; Enquanto
as desvantagens sdo custos elevados, aumento do niimero de empresas certificadas,
ma tomada de decisdo devido a rapida certificagdo, impedimento a inovagdo e ao
desenvolvimento de novos produtos, entre outros que sao descritos no desenvolvimento
deste artigo.

Palavras-chave: sistemas de gestdo de qualidade; SGQ; gestdo de qualidade; evolugao.
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Introduccion

Los cambios econdémicos y de comercio internacional, ligados con las
innovaciones tecnoldgicas y cientificas, han dado dimension al rol de la calidad
en productos, procesos y servicios que hoy en dia ofrecen las empresas, ya
que los clientes han incrementado sus exigencias y esperan obtener el valor
deseado por lo que estan pagando. Es entonces que las empresas requieren
de un adecuado sistema de gestion para una correcta toma de decisiones que
les permita, no s6lo cumplir los retos que sus clientes establecen (Carballo-
Mendivil, Arellano-Gonzalez y Rios-Vazquez, 2018), sino aumentar su
competitividad ante otras empresas, la cual es un indicador que se torna cada
vez mas complicado obtener ante la globalizacion, debido a que obliga a las
empresas a tratar de sobresalir y posicionarse en el mercado de la aldea global
(Priede, 2012).

Ahora bien, la calidad no es un concepto nuevo y ha sido ampliamente
estudiado a través del tiempo por diversos personajes que son considerados los
gurls de la calidad (Walter Shewhart, Joseph Juran, Kaoru Ishikawa, Edward
Deming, Armand Feigenbaum, Phil Crosby, Gen’ichi Taguchi, entre otros); en
la época moderna los principios basicos establecidos por ellos se promueven
por los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC), que han sido situados como
estrategias facilitan la implementacion de practicas que favorecen el logro de la
competitividad en las empresas (Hernandez, Stahnke y Nuiiez, 2004).

Es un hecho que la calidad se hace mas importante para las organizaciones
con el paso de los afos, lo cual se puede constatar con el nimero de empresas
que han buscado una certificacion bajo los criterios de la normatividad emitida
por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO por sus siglas
en inglés) o aplicado para un premio de excelencia, como el otorgado por la
Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM por sus siglas en
inglés). Sin embargo, implementar un SGC no es un boleto seguro hacia la
competitividad, por ello, antes de emprender este camino formal hacia la calidad
a través de la implementacion de un SGC, es importante que las organizaciones
conozcan tanto los beneficios como las desventajas que estos conllevan.

Por lo anterior, el presente trabajo hace una revision de la literatura de la
evolucion del concepto de calidad hasta los SGC; también plasma los beneficios
y las debilidades de estos ultimos, mediante una reflexion que se realiza con
el objetivo de brindar al lector una perspectiva mas amplia de los SGC, para
el soporte en la toma de decisiones respecto a su implementacion, dado que
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este es un elemento clave para el desarrollo de las organizaciones (Hernandez,
Barrios y Martinez, 2018).

Desarrollo
Evolucion del concepto de calidad

La calidad se ha aplicado desde tiempos ancestrales, ya que los seres humanos
siempre han requerido productos o servicios que cumplan con sus expectativas.
Por ejemplo, en Egipto, con la construccion de las piramides, ya se veian los
sistemas de calidad, al sistematizar la construccion de las mismas para asegurar
que estas cumplieran con lo estipulado (Pasi, 2013; Cruz-Medina, Lopez-Diaz
y Ruiz-Cérdenas, 2017).

Como se representa en la Figura 1, la calidad moderna aplicada en las
organizaciones, en un inicio se centraba en disminuir los defectos de los
productos; no obstante, con el tiempo se percatd que requerian de una mayor
atencion de la administracion de la calidad, para crear mejoras duraderas dentro
de la organizacion y no solamente reducir los defectos de la misma (Evans y
Lindsay, 2008).
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Figura 1. Evolucion del concepto de la calidad a través de cambios en normas y modelos.
Elaboracion propia.
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Entre 1900 y 1940 la calidad consistia en excluir aquellos productos
terminados que tenian defectos y enviar al cliente el resto del producto de
calidad (Weckenmann, Akkasoglu & Werner, 2015). Ciertamente, este proceso
implicaba desperdicios que eran traducidos en pérdidas de dinero. A partir de
entonces, comenzo6 la evolucion de la calidad como un método que gestionaba a
las organizaciones, surgi6 primeramente con el control de la calidad y tuvo sus
origenes en Japon, en el afio 1950, y germo sus principios en Toyota (Dahlgaard
& Dahlgaard-Park, 2006).

Especificamente durante las décadas de 1910y 1920, la gestion de la calidad, que
en ese momento era exclusivamente industrial, estaba limitada a la inspeccion
de productos terminados y la eliminacion de los articulos defectuosos; hasta
que, en 1924, el estadounidense Shewhart (1931) sent6 las bases del Control
Estadistico de Procesos, el cual remarco la importancia de reducir la variacion
en un proceso de manufactura para evitar las no conformidades.

A principios de la década de 1950, Ishikawa (1997) fue un gran promotor del
control de calidad al estilo japonés, contribuyendo al desarrollo del pais después
de la Segunda Guerra Mundial. Este teorico fue quien destaco que el estilo de
calidad japoneses y occidentales son diferentes, no solo por sus discrepancias
culturales, religiosas y de educacion, sino porque ellos no fueron influenciados
por los principios de la Administracion Cientifica de Taylor. El enfoque de
control de calidad que promovid, se caracterizd por la participacion de todos,
desde la Alta Direccion hasta los operadores; y su principal aporte técnico fue
el desarrollo de los métodos estadisticos practicos y accesibles para ese tiempo:
las siete herramientas basicas de la administracion de la calidad, dentro de las
cuales se incluia el aporte de Shewhart (1931), definidas como una filosofia
administrativa que se encuentran detras de la calidad a través de 11 principios
que sefialan la importancia de la educaciéon en la misma, el conocimiento de
los clientes, la supresion de los defectos desde la raiz lo que hace posible a su
vez la eliminacion de la inspeccion, la participacion de toda la organizacion en
el proceso, enfatizan la resolucion de problemas mediante el analisis y hacen
alusion de la variabilidad como punto de validez de los datos.

Simultaneamente, se hacia relevante la aportacion de Juran (1951) y su
publicacion del libro Quality Control Handbook, reconociéndose como uno
de los principales manuales para la calidad utiles en la practica y sugiere tres
procesos: la planeacion, el control y la mejora de la calidad.
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En esta misma década, el estadounidense Deming (1986) llegd a Japon para
apoyar en la educacion de temas de control estadistico de procesos y otros
conceptos de calidad propuestos por Shewhart (1931), como el ciclo Plan-Do-
Check-Act (PHVA por sus siglas en espafiol), y propuso crear en este pais un
premio para las empresas que demostraran un comportamiento ejemplar en
la mejora de calidad: el premio Deming, cuyo proceso de auditoria propuso
Ishikawa. Con esta experiencia establecié 14 principios que posteriormente
aplico en Estados Unidos para su conversion industrial hacia el aseguramiento
de la calidad; estos principios hacen hincapi¢é en la mejora continua, la
capacitacion, el liderazgo en los directivos, el involucramiento de toda la
organizacion, la integracion de la calidad en todo el proceso productivo y a la
transformacion conjunta.

En este tiempo, el estadista japonés Taguchi desarrolld6 métodos para mejorar
la calidad y la fiabilidad, estableciendo innovaciones en el tema del disefio
de experimentos, e indicando que es mas barato redisefiar los procesos de
fabricacion y productos que realizar acciones de mejora de la calidad tras una
auditoria (Taguchi, Chowdhury & Wu, 2005).

Para 1960, aparecen otros personajes como Feigenbaum (1991), quien cred
el concepto del Control Total de la Calidad, con lo que defini6 el concepto
de calidad con un enfoque sistémico, es decir, no so6lo como responsabilidad
del departamento de produccion, sino de toda la organizacion, orientando
asi el control de la calidad total hacia la excelencia, y no hacia los defectos
como se venia realizando. Este nuevo enfoque, que luego se conocié como
Administracion de Calidad Total, influy6 profundamente en la competitividad
de los mercados nacionales e internacionales, especialmente en Estados Unidos
y Japon.

Dada esta situacion, en la década de 1980, en Estados Unidos se vive una
crisis relacionada con la calidad, debido a la pérdida de mercados frente a los
productos japoneses, dada la superioridad de estos ultimos. En este tiempo
aparece Crosby (1979) para dar respuesta a la crisis con su maxima: doing it
right the first time (DIRFT), que significa “hacerlo correctamente la primera
vez”, y otros 14 principios que se consideran como una receta para el impulso
de la calidad, bajo la creencia de que la implementacion de este ciclo continuo
de gestion de calidad tendria mas ahorros en los costos que en los gastos en que
incurriria, estableciendo que la calidad es gratis y focalizando en el compromiso,
medicion, mejora continua, capacitacion y reconocimiento.
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Posteriormente, a finales de los afios ochenta surgio la etapa del aseguramiento
de la calidad con el nacimiento de premios y modelos que garantizaban la
calidad del producto desde los procesos. En las empresas estadounidenses,
se encontraba el Malcom Baldrige National Quality Award, mientras que en
Europa aparecié el EFQM; lo que generd competitividad entre las empresas
(Mangelsdorf, 1999) y cre6 el marco de referencia para la Gestion de la Calidad
Total (TQM por sus siglas en inglés) (Yusof & Aspinwall, 2000).

Esta tendencia organizacional de premios y modelos de la calidad tuvo como
resultado una expansion a nivel mundial. En 1989, en México se establece el
Premio Nacional de la Calidad (PNC) que dio paso a la creacion del Instituto
para el Fomento de la Calidad Total (IFC) y brindd, después, un modelo
de referencia a nivel nacional para la gestion de la calidad de las empresas
mexicanas (Premio Nacional de la Calidad, 2019).

Laimplementacion de lanorma ISO, emergié como la tercera fase en la transicion
del control de la calidad a la gestion de la calidad (Mangelsdorf, 1999), creando
la responsabilidad entre los gerentes de la calidad de documentar, regular las
actividades y de estandarizar (Weckenmann et al., 2015).

Lo previamente mencionado consolida la cuarta etapa de transformacion
de la calidad: la TQM, considerada una filosofia holistica de gestion de la
calidad, cuyo proposito es “cambiar la cultura corporativa, de una pasiva y
defensiva cultura a una proactiva y abierta, donde los principios basicos de
la TQM incrementan la satisfaccion del cliente e implementen una continua
participacion de todos los que integran la organizacion” (Dahlgaard & Mi
Dahlgaard Park, 2006, p.273).

Ahora bien, dado el propdsito del presente articulo, se hace necesaria la
expansion del concepto de SGC como elemento que permite la TQM, lo
cual puede ser definido como una estrategia que tiene como fin capacitar a
los altos mandos sobre los sistemas que deben implementar en su empresa,
con el propdsito de aumentar la satisfaccion de sus clientes y adquirir ventaja
competitiva (Stahl & Grigsby, 1997). Este sistema trae consigo una filosofia
que busca no soélo la supervivencia de la organizacion, sino su crecimiento, y se
centra en la mejora de la calidad de sus productos, servicios y la organizacion
en total (James, 1997).

En adicién a esto, la Sociedad Americana de Calidad define un SGC como
un “(...) sistema formal que documenta la estructura, procesos, roles,
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responsabilidades y procedimientos requeridos para lograr una gestion de
calidad efectiva” (American Society for Quality, 2018). En relacion a las
definiciones anteriores, se podria deducir que un sistema de gestion de calidad
es un conjunto de acciones, que busca la satisfaccion de los clientes y la calidad
de los productos o servicios mediante una documentacion formal, procesos,
roles y responsabilidades.

La popularidad alcanzada de los SGC ha permitido su aplicacion en areas y
sectores no industriales; en el area de la salud Betlloch-Mas, Ramoén-Sapena,
Abellan-Garcia y Pascual-Ramirez (2019) sugieren que la certificacion
proporciona mayor comodidad y seguridad para los clientes; en el area educativa,
la planeacion y el aprendizaje organizacional permiten ofrecer una ensefianza de
calidad. A pesar de estos casos, el camino por recorrer en el area es largo debido
a sus implicaciones institucionales (Diez, Villa, Lopez & Iraurgi, 2020).

Ventajas de implementar un Sistema de Gestion de Calidad

Los beneficios que tiene implementar un SGC se reportan en la investigacion
realizada por Pasi (2013), quien manifiesta que este tipo de sistemas toma
en cuenta el ambiente y la sociedad, consecuentemente, resulta innovador y
adaptables a las tecnologias que se encuentran en tendencia. A su vez, expresa
que las futuras generaciones continuaran desarrollando SGC, lo cual enriquecera
la calidad de los productos o servicios que las empresas ofrecen.

De igual forma, Hernandez (2009) enuncia que las organizaciones que efectiian
dichos sistemas, desarrollan la capacidad de energia sinérgica al momento de
involucrar en la organizacion al personal, a su entorno, a la sociedad, a los
proveedores y sus clientes, abriendo camino a transformarse en organizaciones
inteligentes. Ademas, tienden a profundizar en sus procesos y en el conocimiento
de los mismos, delimitando las responsabilidades de los que conforman la
organizacion y su funcion en el desarrollo de los mismos. A esto se suma, que
sus empleados adquieren conciencia de la importancia de la calidad; la empresa
adopta la capacidad de conocer las expectativas de los clientes, deseos de los
consumidores y, por ultimo, la reduccion de los costos y el incremento de las
ventas (Alvarez, Fraiz y Del Rio, 2013).

Para que una organizacion sobresalga de otras, existen diversas estrategias
como el ofrecer precios bajos, lo cual a largo plazo resulta desfavorable para
la empresa, o incrementando la calidad del servicio que ofrecen, mediante la
implementacion de estrategias de TQM, con el fin de ofrecer un mejor producto
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o servicio con base en la mejora de sus procesos e incrementar la satisfaccion de
los clientes y de los involucrados. Por lo tanto, gestionar a través de la calidad
resulta ser una practica sobresaliente para adquirir ventaja competitiva (Kit,
Shahar & Akmar, 2018).

Un estudio empirico, realizado por Benzaquen-De Las Casas y Pérez-
Cepeda (2016), aporta a la literatura beneficios que obtienen las empresas
que implementan un sistema de gestion de calidad, en este caso ISO 9001, en
comparacion con las empresas que no estan certificadas en la norma, encontrando
diferencias significativas en aquellas empresas certificadas, sobresaliendo en
los elementos de las estrategias de la TQM (Liderazgo, Planeamiento de la
Calidad, Auditoria y Evaluacion de la Calidad, Disefo del Producto, Gestion
de la Calidad del Proveedor, Control y Mejoramiento del Proceso, Educacion
y Entrenamiento, Circulos de la Calidad y Enfoque hacia la Satisfaccion del
Cliente). Aunado a esto se hace inmerso que las empresas que estan bajo la
normativa de certificacion de los SGC tienen un nivel de madurez mayor,
indicando evolucion en los procesos y mejora continua (Rohvein et al., 2019).

Asimismo, Lizarzaburu (2015) aporta variedad de ventajas al implementar
el sistema de gestion ISO 9001, entre ellas sobresalen la mejora continua, la
transparencia en los procesos, el aseguramiento de los objetivos establecidos
por la organizacion, la satisfaccion y tranquilidad de los clientes, el aumento de
la eficiencia y la productividad y, por ultimo, beneficios financieros tangibles
para la empresa.

Por ultimo, Arraut (2010) considera que los SGC contribuyen a la innovacion
de las organizaciones, siendo una herramienta fundamental para el crecimiento
econémico de las naciones haciéndolas mas productivas, ofreciendo productos
y servicios en menor tiempo, con menores costos y mayor calidad, generando
una alta competitividad a las empresas.

Desventajas de implementar un Sistema de Gestion de Calidad

No obstante, a los beneficios de la implementacion de los SGC, se encuentran
aspectos relevantes en cuanto a las limitaciones, debilidades o desventajas de
los sistemas de calidad. Estos factores se pueden resumir en costos, desventajas
de los sistemas y las dificultades que existen dentro de las organizaciones que
no permiten resultados favorables al implementarlos.
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Ano tras afio, como se menciond anteriormente, las empresas optan por
implementar estrategias competitivas, en especial, el incremento de la calidad
de los servicios o productos mediante SGC, lo cual ha impactado a los altos
numeros de empresas certificadas en las normas ISO 9001. Para Priede (2012),
en el afio 2010, mas de un millon de compafiias y organizaciones estaban
certificadas de acuerdo a los estandares de dicha norma. Estas cifras ponen en
controversia la verdadera percepcion de los SGC como estrategias que aportan
ventaja competitiva.

Igualmente, esta situacion de incremento de empresas certificadas, ha retado
a las organizaciones que no estan certificadas con la norma, y que en algunas
ocasiones sus servicios y productos resultan ser de calidad; sin embargo, la
situacion econdmica impide la certificacion por los altos costos que implica
certificarse en la norma ISO 9001. Especificamente en M¢éxico, donde la
situacidén econdomica no es tan favorable como en otras naciones, el certificarse
en la norma cuesta alrededor de 5000 ddlares (Zamora, 2015), esto sujeto a
cuestiones tales como el tamafio de la empresa y su giro (Sanchez, 2018).

Aunado a los gastos que implica la certificacion, cuando la empresa no cuenta
con expertos en la norma, requieren la contratacion de consultores externos
que aporten el servicio a la empresa y ayuden a la certificacion, generando un
costo extra, ademas de los gastos de capacitacion del personal. Por otra parte,
debido al incremento de empresas que buscan la certificacion de la norma,
aumentan también las entidades que ofrecen el servicio de consultoria, trayendo
consigo que, las empresas por reducir gastos de inversioén, opten por contratar
consultores, los cuales no siempre resultan ser los més capacitados para este tipo
de trabajo, o bien, debido a las exigencias de la empresa y reduccion de tiempos,
no realicen este tipo de proceso de manera adecuada y de algun modo terminen
certificandose en la norma ISO (Brzozowski, Rogala & Skowron, 2014).

De la misma manera, algunas organizaciones tienden a certificarse por el hecho
de cumplirun requisito, y no con el fin de implementar la calidad del servicio que
aportan, olvidando la concientizacion del personal sobre la misma. Cuando los
directivos no reconocen las ventajas de los SGC, no pueden aportar ni trasmitir
a sus subordinados esta cultura de calidad, haciendo que los resultados de los
SGC resulten desfavorables para la empresa (Heras-Saizarbitoria, Casadesus
& Marimoén, 2011; Martinez y Martinez, 2008). Rogala (2011) sefiala que
las dificultades de encontrar beneficios en los SGC, se debe a problemas de
comunicacion interna, cumplimento de objetivos y falta de conciencia entre
los empleados.
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Entre las desventajas de los SGC, se encuentra su aplicacion limitada para los
tipos de organizaciones. Mientras que Lara (2002), identifica que estos sistemas
son aplicables entre las organizaciones de giro de servicios, Heras-Saizarbitoria
et al. (2011) indica que aplicar un SGC a las organizaciones de servicios tiene
menores beneficios que los encontrados en las empresas que ofrecen productos.

Del mismo modo, Vicher-Garcia (2012) sehala que existen diferencias en la
aplicacion de la norma ISO, en cuanto a si la empresa es de caracter publico
o privado, manifestando que la norma se funda por ingenieros y su principal
enfoque es hacia organizaciones privadas. Sin embargo, debido a la popularidad
de los SGC, se han expandido hacia organizaciones publicas, en ocasiones,
trayendo resultados desfavorables a los objetivos establecidos, ya que, para las
instituciones publicas burocraticas, que ofrecen servicios al ciudadano, implica
tiempo los requisitos de documentacion, ocasionando que se dejen de lado las
actividades diarias propias de la organizacion, y teniendo resultados negativos
en el servicio al ciudadano.

Por otra parte, se encuentran controversias en cuanto a la efectividad de la
empresa y su relacion con los SGC. Un estudio realizado por Boiral & Amara
(2009) destaca que para algunas empresas se atafien a un mayor desempefio
empresarial, pero altos problemas internos, y otro grupo de empresas presentan
alto desempefio y bajos problemas internos.

De lamisma forma, mientras que Arraut (2010) asocialos SGC con lainnovacion,
Malaver, Cardona y Rivera (2010) formulan que este tipo de gestion limita
a las empresas en la innovacion y desarrollo de nuevos productos, haciendo
referencia especificamente a ISO. Esto en concordancia con lo sefialado por
Porter (1996), quien expresa que lejos de ser estrategias para crear ventaja
competitiva, resultan ser ineficacias operacionales y no aportan diferenciacion
a la organizacion; por ende, el posicionamiento no es resultado de su aplicacion.
Debido a larapida expansion de las mejores practicas, las empresas dificilmente
obtienen posicionamiento prolongado en el mercado, en consecuencia, los SGC
no resultan ser sinonimo de estrategia.

En este mismo orden de ideas, DiMaggio & Powell (1983) aluden que las
organizaciones, conforme avanza su tiempo en el mercado, tienden a ser
homogéneas en procesos y comportamiento, a lo que llaman isomorfismo. Asi
pues, el isomorfismo mimético, especificamente, se da cuando existe ambigiiedad
en los procesos y las organizaciones optan por imitar a la competencia con
mayor tiempo en el mercado, esto lleva a la rapida proliferacion de técnicas
para igualar el éxito de los sistemas japoneses y europeos principalmente.
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Por ultimo, los SGC, como ISO, establecen normas que deben seguir las
organizaciones para obtener certificacion en sus procesos. Esto, en relacion a lo
expuesto por Evan (1967), las organizaciones de referencia normativa limitan
a las empresas en la toma de decisiones, lo que podria resultar impedimento
cuando se presentan contingencias dentro de la organizacion.

En sintesis, las ventajas y desventajas de los SGC, se presentan en la Tabla 1, la
cual sintetiza lo expuesto en el desarrollo del presente articulo, englobando los
aspectos analizados y permitiendo una mejor comprension para el lector.

Tabla 1.
Ventajas y desventajas de implementar un SGC

Ventajas Desventajas

* Alto costo.

Incremento de empresas

certificadas, lo que ya no aporta

ventaja competitiva.

La necesidad de certificarse puede

llevar a tomar malas decisiones.

* En ocasiones se cumple solo
por requisito y no se le da la
importancia necesaria.

* No es una estrategia como tal.

* Limita la toma de decisiones.

* Crea organizaciones homogéneas.

¢ Inhibe la innovacién y desarrollo
de nuevos productos.

* Su relevancia no es comprobable
para todos los sectores.

* Obliga a las organizaciones a tomar en
cuenta aspectos ambientales y sociales.

* Profundizacién en procesos.

* Procesos documentados.

» Refuerza la estructura organizacional.

* Energia sinérgica.

» Confianza y seguridad al cliente.

* Mejora en procesos.

« Eficiencia.

* Productividad.

* Madurez en la organizacion.

Elaboracion propia.
Conclusiones

Una vez analizadas las desventajas y desventajas de los SGC, se concluye que
la eficacia de aplicar un SGC en una organizacion depende de diversas variables
que deben ser tomadas en cuenta al momento de decidir su implementacion;
entre ellas se encuentran la fortaleza de la estructura organizacional y la
comunicacion existente dentro de la misma.
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Lapopularidad de gestionar las organizaciones con base en la calidad, limita a las
organizaciones en la investigacion empirica en diversos sectores, considerando
la diversidad de procesos existentes entre los mismos. Dicho esto se recomienda
a los interesados del éxito de las empresas realizar un andlisis exhaustivo de las
caracteristicas de la misma, en cuanto a situacion actual de recursos financieros
y humanos, los objetivos y metas de la organizacion, quiénes son sus clientes
y a quien dirigen su producto o servicio, antes de decidir la implementacion de
un SGC, para posteriormente reflexionar si es necesario aplicar el sistema o si
existe otro método para gestionar la organizacion en torno a otros elementos,
como el recurso humano o los clientes.

Los SGC no pueden ser considerados una estrategia si se trabajan de manera
unica, para que cumplan la funcion de estrategia, y obtener ventaja competitiva,
debe ser la calidad el elemento diferenciador de la organizacion, o bien, la vision
apunta a distinguirse por ofrecer un producto o servicio de calidad. Ademas,
debera ser acompaiiado de un analisis del contexto interno y externo y de otras
herramientas con enfoque de TQM.

Enlaactualidad, la tendencia en los sistemas de gestion implica la integracion de
los sistemas en uno solo, y no como tradicionalmente se venia manejando. Esto
lo vemos desde el afio 2015, cuando ISO comenzo a estandarizar la estructura
documental de sus normas certificables (9001, 14001 y 45001), de tal manera
que pudieran interconectarse entre ellas para funcionar como un todo, tal como
se habia pregonado a través de los principios de calidad que incluian el enfoque
de sistemas como la clave para la obtencion de resultados organizacionales
esperados y la competitividad.

El presente articulo contribuye también a la investigacion empirica, abriendo
campo a posibles estudios respecto a los sistemas de gestion empresarial, ya que
se observan algunas controversias entre autores respecto a las ventajas de los
SGC. Primero, se encuentra una disyuntiva en el impacto de la aplicacion de los
sistemas de gestion de calidad y su relacion con el tipo de empresa; por otra parte,
investigar si los SGC, en especial la norma ISO, estan positivamente relacionados
con la innovacion de nuevos productos y con la comunicacion interna.

Por ultimo, se recomienda ampliar la busqueda de informacion en articulos
empiricos, para encontrar mayor informacion que apoye las ventajas y
desventajas expuestas en el presente trabajo, o bien, las rechace. De este modo,
se permitira expandir las perspectivas del lector y asi, facilitar la toma de
decisiones asertivas encaminadas al éxito de las organizaciones.
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