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Introduccién

En la actualidad, gran parte de las organizaciones productivas o de ser-
vicios estan preocupadas por implementar estrategias que les permitan
competir mas eficazmente en los mercados mundiales ante la implacable
competencia, a nivel nacional e internacional, como resultado de la globa-
lizacion de la economia, de clientes/usuarios cada vez mas mas exigentes
en cuanto a los requerimientos por los que paga y, por la creciente nece-
sidad de contar con normas internacionales en las areas de gestion de la
calidad (GC), denominadas también como Sistemas de Calidad (SC) o
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) y que comprende aquel conjunto
de normas correspondientes a una organizacion, vinculadas entre si y a
partir de las cuales la empresa u organizacion en cuestion podra adminis-
trar de manera organizada la calidad de la misma (ISO, 2005).

Asi, un mayor nimero de empresas apuestan por un SGC como
una estrategia que les facilite encarar esa competencia globalizada. Ante
este escenario, las certificaciones de SGC han tenido gran aceptacion a
nivel mundial, como una alternativa viable para definir estrategias susten-
tadas que permitan lograr el uso eficiente de sus recursos, mejorando la
calidad e innovando sus procesos, productos y servicios.
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Para lograr ese proposito, gran parte de las empresas -inclui-
das las mexicanas- han utilizado la implementacion de las Normas ISO
9000 como una herramienta estratégica para gestionar la calidad, logrando
como resultado una opcion para acceder a nuevos mercados nacionales e
internacionales. Adicionalmente, permiten la obtencion de mejoras que
acercan a las organizaciones a las necesidades y exigencias de los consu-
midores.

Aunque hay autores que sefialan que la implementacion de estos
modelos no asegura mas beneficios que costos asociados con la implemen-
tacion y certificacion (Hurtado et al, 2009). Pese a lo anterior, hemos sido
testigos del espectacular auge que han tenido los procesos de certificacion
que han invadido todos los sectores produccion y de servicio, incluyendo
a la educacion, desencadenado la aparicion de una terminologia a veces
errénea y, en muchos casos, confusa sobre el propio concepto de certifica-
cion, sus caracteristicas, funciones y efectos.

En consecuencia, el término de calidad y su certificacion se ha
convertido en una palabra clave en los mercados actuales. Ante esta rea-
lidad y el desmedido interés por el tema, bien vale la pena preguntarnos
(qué son las certificaciones de calidad?, ;su aplicacion ha sido positiva o
negativa? Pretendiendo dar respuesta a estas interrogantes, el objetivo de
este trabajo es analizar las certificaciones de los SGC de las empresas en
México.

Para lograrlo se abordan la conceptualizacion de la calidad y la
derivacion hacia procesos de certificacion, en lo que se refiere a su impac-
to e implicaciones para la sociedad. A manera de conclusion se realiza una
reflexion sobre los SGC, formalizados mediante procesos de certificacion.

El concepto de calidad

Las primeras interrogantes a las que tendriamos que responder serian ;qué
es y como surge el concepto de calidad? La realidad es que no es posible
definir exactamente lo que se entiende por calidad, porque cada autor lo
define de manera diferente en funcion de sus supuestos y experiencias.
Pese a lo anterior, establecer una definicion de calidad es una prioridad
para este trabajo, por lo que partiremos de los trabajos realizados por Gar-
vin (1984), quien desarroll6 una investigacion con el fin de aclarar el con-
cepto de calidad y clasifico las distintas definiciones en:

» Trascendente, la calidad es sindnimo de excelencia innata.

* Basada en el producto, la calidad como una variable precisa, medible
e inherentemente presente en las caracteristicas naturales del producto.

« Sustentada en el usuario, estableciendo la premisa que la calidad esta
en los ojos del observador, con lo que se confiere un alto grado de subje-
tividad.

* Basada en la fabricacion, la calidad como la conformidad con las espe-
cificaciones.

* Basada en el valor, la calidad se relaciona con los atributos del producto
que se representa en su valoracion.

Por otro lado, la calidad se enfoca desde dos perspectivas, la
externa y la interna, bajo las cuales se pueden agrupar las distintas defini-
ciones de calidad, siendo ambas perspectivas complementarias. La pers-
pectiva externa pone énfasis en la eficacia y la satisfaccion del cliente, en
tanto la perspectiva interna sobre la eficiencia, haciendo hincapié en los
costos y la productividad. Adicionalmente, una tercera perspectiva global
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de la calidad, que abarca a las dos anteriores, pone énfasis tanto en alcan-
zar la eficiencia como la eficacia. Desde este enfoque se considera a la
calidad como excelencia, lo cual la convierte en un objetivo que permite
y exige el compromiso de todos los miembros de la organizacion, y en la
medida en que ésta sea reconocida por el mercado, sera fuente de ventaja
competitiva (Moreno-Luzén et al, 2000).

Dado el enfoque de nuestro documento, se ha considerado el
trabajo realizado por la Organizacion Internacional de Normalizacion (In-
ternational Organization for Standardization, ISO), donde se define a la
calidad como el “grado en el que un conjunto de caracteristicas inheren-
tes cumple con los requisitos”, entendiéndose por requisito “necesidad o
expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria” (ISO 9000,
2000), introduciendo de manera reciente el concepto de mejora continua en
cualquier organizacion, a todos los niveles de esta, procesos y personas.

De acuerdo a lo anterior, la calidad admite diversos grados, si

bien lo que no aclara esta definicion, es quién debe establecer este grado.
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No obstante, en el enfoque de esta norma esta el cliente, de quien debe co-
nocerse su percepcion respecto del grado de satisfaccion con el producto
suministrado, devolviéndonos nuevamente a la perspectiva externa, que
de acuerdo a Garvin (1984) quedaria clasificada dentro de las Sustentadas
en el usuario.

En la época moderna, se considera a la calidad como una estra-
tegia empresarial a largo plazo, dirigida a proporcionar bienes y servicios
para satisfacer plenamente a los clientes, externos e internos, y adaptarse
a sus expectativas explicitas e implicitas, aprovechando el conocimiento y
habilidades de todos los empleados para conseguir el beneficio de la orga-
nizacion en una sociedad particular, que proporcione ingresos financieros
positivos a los accionistas o propietarios.

Adicionalmente, la calidad también forma parte de la estrategia
competitiva que permite obtener un mejor rendimiento del capital inverti-
do, por lo que se han incorporado a ella otros términos como: Control de
Calidad (Quality Control), Aseguramiento de la Calidad (Quality Assu-
rance) y Gestion de Calidad Total (Total Quality Management) (Hurtado
et al, 2009). Asi, el Control y Aseguramiento ponen énfasis en que los
procesos, productos y servicios se adecuen a los requerimientos estanda-
res preestablecidos, en tanto la Gestion De Calidad Total, incorpora una
perspectiva estratégica que extiende el término a todos los niveles jerar-
quicos de la empresa, recalcando que la responsabilidad en materia de ca-
lidad recae sobre todo en la direccién con una clara orientacion al cliente
(Escobar, 2010).

Por lo tanto, un SC comprende: la organizacion, las responsabi-
lidades, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios, para
implementar la GC; por lo que, un SC es finalmente una herramienta para
la mejora de las organizaciones y, varia de una organizacion a otra.

Bajo esta premisa y considerando la definicion que proporciona
la Norma ISO 9001, esta propone un enfoque de la GC basada en un sis-
tema conformado por multiples elementos -el control, aseguramiento, po-
liticas, orientaciones y propdsitos generales concernientes a la calidad- in-
terrelacionados entre si a través del SC y cuya gestion de manera definida,
estructurada y documentada, debe permitir lograr un nivel de calidad que
alcance la satisfaccion del cliente, objetivo final de este modelo (Ramos,
1995).

La calidad y la certificacion

La ISO es un organismo internacional, cuyo proposito es la promocion
mundial del desarrollo de la estandarizacion y de otras actividades vin-
culadas para facilitar el intercambio internacional de bienes y servicios, y
desarrollar la cooperacion en actividades intelectuales, cientificas, tecno-
logicas y econdmicas; los resultados de sus trabajos técnicos son publica-
dos como Normas Internacionales. Dentro de las normas mas conocidas y
empleadas esta la serie ISO 9000 (ISO, 2011).

Hay que destacar que, hay dos tipos de Normas relacionadas
con la calidad: 1) las que describen las propiedades fisicas, quimicas y
funcionales del producto o servicio, y 2) la serie ISO 9000, un conjunto de
cinco estandares internacionales individuales, vinculados, sobre gestion
de la calidad y aseguramiento de la calidad, definen sistemas dentro de los
cuales se fabrican los productos. Las Normas fueron desarrolladas con el
fin de documentar, en forma efectiva, los elementos de un SC que deben
ser implementados para mantener la calidad en la empresa.
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Las Normas ISO 9000 estan basadas en las normas nacionales

inglesas del sistema de calidad, desarrolladas desde 1979. Desde enton-
ces, han evolucionado en cinco fases. El primer nivel es el llamado con-
trol de calidad, el segundo de aseguramiento de calidad; el tercero, es la
gestion de calidad; el cuarto llamado de mejora continua; y el quinto de
calidad total, orientado hacia la excelencia (Nava y Rivas, 2008).

El proceso de normalizacion es continuo, por lo que su version
2000 empezo6 a crearse a partir de 1994. Actualmente, la familia ISO 9000
del afio 2000 esta integrada por cuatro normas basicas: ISO 9000:2000,
ISO 9001:2000, ISO 9004:2000 y la ISO 19011. Dentro de estas destaca
1a ISO 9001:2000 que se basa en los ocho principios de gestion de calidad
y su objetivo es beneficiar a las partes interesadas a través de la continua
satisfaccion del cliente (Frate, 2001: 70).

Los ocho principios de GC (ISO, 2012) son utilizados por la alta
direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el
desempeifio y constituyen la base de las normas de SGC de la familia de
Normas ISO 9000 y son:

1) Enfoque al cliente. La empresa debe conocer las necesidades
y expectativas de cliente y ofrecerle soluciones a través de sus productos
y servicios

2) Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de proposito y la
orientacion de la organizacion.
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3) Participacion del personal. El personal, a todos los niveles, es

la esencia de una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

4) Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcan-
za mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relaciona-
dos se gestionan como un proceso. Enfoque de sistema para la gestion.
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia, eficiencia y logro de los objetivos de una
organizacion.

5) Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema.

6) Mejora continua. Basada en el ciclo PDCA (Planificar-Desa-
rrollar-Controlar-Actuar) de E. Deming.

7) Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Las de-
cisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

8) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mu-
tuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Los certificados ISO, son otorgados por entidades certificadoras
(nacionales o extranjeras), que realizan una evaluacién exhaustiva de los
procesos de las empresas que pretenden obtener el citado documento. Las
entidades que voluntariamente buscan conseguir la certificacion deben
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asegurar que han implementado en sus procesos un SGC. Para obtener la
certificacion se realiza una serie de evaluaciones a la empresa interesada,
tales como auditorias de diagndstico, revision del sistema por la direccion,
evaluacion de documentacion, entre otras. Una misma entidad puede op-
tar por certificar diversos ambitos o esferas de su produccion o comercia-
lizacién y, en tal sentido, obtener mas de un certificado (ISO, 2000).

Los certificados que garantizan ciertos estandares de calidad
aportan a las empresas una serie de ventajas competitivas, entre las mas
importantes tenemos: reduccion de costos, mayor rentabilidad, mejoras
en la productividad, motivacion y compromiso por parte del personal en
una cultura de calidad, mejor posicionamiento en el mercado, por lo cual,
constituye una importante herramienta de marketing.

Los beneficios que consiguen las empresas al implementar un
SC segtin las Normas son considerables, pues permiten obtener una ma-
yor satisfaccion de los clientes por la confianza en los productos y servi-
cios que brindan. La adecuacion a estas Normas genera las condiciones
precisas para una gestion de calidad mas efectiva y contribuye a lograr
mayor participacion en el mercado. Pese a lo anterior, la certificacion en
ISO 9000 no garantiza un producto de calidad, tan solo asegura que una
empresa llevara a cabo una serie de procedimientos los cuales controlaran
dicha calidad (Hill, 1996).

En México la ISO ha gozado de gran aceptacion sobre sistemas
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de calidad. Desde el ailo 2000 hay un crecimiento anual sostenido en las
certificaciones ISO, destacando actualmente su version 9001, aplicado
mayormente a organizaciones del sector manufacturero y de servicios, en
su mayoria medianas y grandes empresas (Nava y Rivas, 2008).

El auge y la evolucion de la Norma ISO 9000 ha permitido ge-
nerar ventajas competitivas derivadas de una mejor y mas rigurosa gestion
de los procesos productivos, generando beneficios comerciales relacio-
nados con una mejor imagen y prestigio, los cuales, vistos desde la pers-
pectiva académica, han sido sobrevalorados. Lo anterior lleva a concebir
en las empresas expectativas que pocas veces son alcanzadas y que, en
muchos casos, generan cierta insatisfaccion y motivan numerosas criticas
sobre la utilidad de la certificacion (Casadesus et al, 2000).

Los resultados de las certificaciones

Actualmente existen diferentes organizaciones y movimientos que utili-
zan la certificacion como herramienta para asegurar un efecto positivo del
servicio o producto. Pero, para que la certificacion sea creible en si misma,
debe estar basada en reglas sobre el proceso de certificacion, claramente
establecidas por la entidad certificadora.

Por otro lado, sefiala Escobar (2010) que las empresas, por razo-
nes de prestigio, clausulas contractuales, etcétera, tienen que demostrar la
calidad que poseen. Para ello, necesitan que un organismo con credibili-
dad garantice que sus productos, procesos o trabajadores tienen la calidad
esperada. Bajo esta idea, las certificaciones se convierten en la mera emi-
sion de un documento que atestigua que un producto, persona o empresa
se ajusta a unas normas técnicas determinadas.

Litsikas (1997) desde finales del siglo XX sefialaba que, en la
implementacion de las Normas ISO 9000, la principal razén fue la mejora
de la calidad, seguida por la obtencién de una ventaja en el mercado y
finalmente, por la satisfaccion de las expectativas de los clientes. Tam-
bién mencionaba que la falta de certificaciones ISO 9000 suponia un in-
conveniente en empresas estado unidenses que pretendian hacer negocios
en Europa. Por esta razon, las grandes compaiiias multinacionales estado
unidenses vieron que la certificacion ISO 9000 no sélo era un medio para
mejorar sus niveles de calidad, sino también era necesaria para lograr su
incorporacion en el mercado Europeo. Del mismo modo, en otros casos
obtuvieron la Norma ISO 9000 para: el cumplimiento de requisitos le-
gales, lograr ventaja competitiva frente a otras empresas, y atender a las
demandas de sus clientes (Anderson et al, 1999).

Independientemente de las razones para su adopcion y certi-
ficacion, la Norma ISO 9000 se presenta como un valor agregado para
quien la obtiene, pero también existen los detractores que sefialan que
en muchos casos se utiliza como un elemento de marketing mas bien di-
fuso, dado el desconocimiento general de su significado es general, “la
implantacion de Sistemas de Calidad, sobre todo en pequeias y medianas
empresas, continta haciéndose por lo que pide el cliente y los estamentos
publicos” (Escobar, 2010: 49).

En la GC se visualiza a la certificacion como método de eva-
luacion; dado que la certificacion acerca a la nocion de calidad, que ges-
tionan los administradores en sus organizaciones, es prudente aclarar que
la decision de la calidad demostrada no esta en el recurso normativo de
la certificacion, sino en el administrador que toma decisiones sobre su
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sistema y su proceso, impactando sobre las personas de la organizacion y
los clientes.

Escobar (2010) sefiala criticamente, que la GC se instrumenta-
liza, se apropia de herramientas para su gestion, pero no se inserta en la
cultura, no da cuenta del individuo en la organizacion, siendo incongruen-
te el concebir que esté en las personas la calidad ofrecida. Hauselmann y
Vallejo (1999) cuestionan los limites de la certificacion, pues la calidad
demostrada en los procesos de certificacion da cuenta de la cultura, pero
no se implementa en ella.

En este mismo orden de ideas, algunos otros autores recalcan
que la certificacion indica un método, una forma especial de proceder,
ofrece un proceso de autoevaluacion inicialmente, y de manera voluntaria,
la organizacion acude a los organismos certificadores, quienes la visitan
y en un ejercicio deliberado concluyen sobre el cumplimiento del refe-
rente normativo escogido, expone las mejoras a realizar; en este sentido,
la calidad es sencilla y facil de aplicar, pues esta radica en las personas
(Hauselmann y Vallejo, 1999).

Finalmente, en cuanto al referente normativo como estandar,
aplicable a todas las organizaciones, se ha sefialado en mas de una oca-
sion, que todas las organizaciones son distintitas y el resultado no es es-
tandarizable.

Conclusiones

El alto grado de competencia derivado de un mercado global ha hecho
proliferar las certificaciones como una posible fuente de ventaja competi-
tiva, sin embargo, es evidente, en muchos casos, el divorcio entre lo que
se presenta a los clientes y los requisitos determinados en el SGC. El cum-
plimiento de esos requisitos deberia mostrar la promesa al cliente y comu-
nicarse a toda la organizacién como politica fundamental de la empresa.

La mejora continua tendria que ser parte de la politica, y aban-
donar la idea de tinicamente demostrar por medio de los indicadores lo
que se dice que se esta haciendo. La politica debe indicar la congruencia
con lo establecido en el plan estratégico de la organizacion, lamentable-
mente muchas veces se consideran mundos aparte. Incluso, en algunos
casos, la posesion de una certificacion se convierte en una prioridad ca-
lificadora de pedido, en la medida que el poseerla supone una condicion
previa para negociar con determinados clientes.

Es conveniente recalcar que el concepto de certificacion lleva
implicito, por un lado, la existencia de un organismo independiente en-
cargado de conceder la certificacion, para nuestro caso la ISO y, la volun-
tariedad por parte de la empresa certificada. Lo que nos lleva a concluir
que la certificacion es una actividad de caracter voluntario que permite
establecer la conformidad de una entidad (empresa, producto o persona)
con los requisitos definidos a través de la estandarizacion.

Finalmente, no se puede soslayar el hecho de que sea consi-
derado un tema de moda; y al mismo de tiempo, de considerables nego-
cios, pues en los tltimos afios han proliferado consultoras, certificadoras,
cursos de capacitacion, etcétera, convirtiendo el tema en una verdadera
fuente de riqueza para algunos; que ademas, es evidencia de un cambio
de actitud de las organizaciones con respecto a la tematica de la calidad.

En conclusion, se puede seguir discutiendo si la implantacion de
SC certificados ha arrojado resultados positivos o negativos o si estos han
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conducido efectivamente a productos y procesos de mayor calidad, y ha-
bria tantas posturas como autores. La realidad es que la calidad tiene que
asumirse sin demora a partir de las exigencias de los compradores, nada
por si mismo asegura la calidad, pues un producto o servicio de calidad
sera aquel que cumpla las expectativas del cliente.
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