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Resumen Abstract

Los sistemas de gestién nacen con el fin de hacer frente Management systems are born in order to cope the
al cambio de mercado y sus necesidades, la bdsqueda changing market and its requirements, searching for
de un mejor desarrollo de las normas, la mejora better developing of standards, continuous
continua de los negocios, la rentabilidad y la improvement of business, profitability and sustainability,
sostenibilidad, lo que lleva a hacer las cosas mejor, de leading them to do things better, efficiently and
manera eficiente y sostenible, tanto para él mismo y sustainable both for it self and for the
para el medio ambiente. environment.According to ISO (International
De acuerdo con las normas ISO (Organizacién Standardization Organization) standards, management
Internacional de Normalizacién), sistemas de gestién systems "are intended to contribute to the management

"tienen por objeto contribuir a la gestién de los of general or specific processes of an organization and
procesos generales o especificas de una organizacion y aim to set and achieve defined objectives.

su objetivo es establecer y alcanzar objetivos definidos. Organizations that put up get numerous advantages of
Las organizaciones que acondicionados obtener its application "(ISO Standards, S. F.).The quality
numerosas ventajas de su aplicacién" (ISO normas, SF). management system is one of the most known and

El sistema de gestién de la calidad es uno de los mas applied, as it seeks to meet sufficiently and effectively
conocidos y aplicados, ya que trata de satisfacer with customer requirements; however, for this it
suficiente y efectiva con los requisitos del cliente; Sin requires companies to establish controls, techniques
embargo, para esto se requiere que las compafiias and activities that meet the needs and expectations of
deben establecer controles, técnicas y actividades que customers, and obtain excellent economic results.
satisfagan las necesidades y expectativas de los However, there is an opportunity to articulate it with

clientes, y obtener excelentes resultados econémicos. others, this is called Integrated Management System,
Sin embargo, hay una oportunidad para articular con los also known as GIS for its acronym in Spanish, and "is
demds, esto se llama Sistema de Gestién Integrado, defined as a platform to unify management systems of
también conocido como GIS por sus siglas en espafiol, y a company that previously they worked independently
"se define como una plataforma para unificar los in order to reduce costs and maximize results. GIS
sistemas de gestién de una empresa que anteriormente generally contain the Quality Management System,
trabajaban de forma independiente con el fin para Environmental and Occupational Health and in some
reducir los costos y maximizar los resultados cases also the management of Information Technology

GIS contienen generalmente el Sistema de Gestién de and Research and Development.
Calidad, Medio Ambiente y Salud en el Trabajo y en

algunos casos también la gestién de Tecnologia de la Key words: Management, Administration,
Informacidn e Investigacion y Desarrollo. Organizations, Business management, Industrial
management
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INTRODUCCION

Los sistemas de gestiéon nacen con el fin de
afrontar lo cambiante del mercado y sus
exigencias. Buscan desarrollar, por medio de
estandares, la mejora continua de las empresas,
su rentabilidad y sostenibilidad, llevandolas a
hacer mejor las cosas, de manera mas eficiente y
sostenible tanto para ellas como para su entorno.

Segun las Normas ISO (International Organization
Standarization) los sistemas de gestién “estan
pensados para contribuir a la gestién de procesos
generales o especificos de una organizacion y
tienen como finalidad establecer y alcanzar
objetivos definidos. Las organizaciones que los
ponen en marcha obtienen numerosas ventajas
de su aplicacién” (Normas ISO, s.f.).

El Sistema de Gestidn de Calidad es uno de los
mds conocidos y aplicados ya que busca cumplir
de forma suficiente y efectiva con los
requerimientos de los clientes. De acuerdo con
Calix, llegar a esos requerimientos exige que las
empresas establezcan controles, técnicas y
actividades que satisfagan las necesidades vy
expectativas de los clientes para asi obtener
excelentes resultados econédmicos (2012).

Las empresas tienen, asi mismo, la oportunidad
de articular el Sistema de Gestién de Calidad con
el Sistema Integrado de Gestién (SIG por sus
siglas en espafiol). Se trata de una plataforma
que permite unificar los sistemas de gestién de
una empresa que anteriormente se trabajaban
de forma independiente, esto con el fin de
reducir costos y maximizar resultados. Estos SIG
generalmente relnen el Sistema de Gestién de
Calidad, Medio Ambiente y de Salud Ocupacional
y, en algunos casos, también la gestiéon de
Tecnologias de Informacion e Investigacion y
Desarrollo.

DESARROLLO

Impacto de los sistemas de gestion

A pesar de que los sistemas integrados permiten
a las empresas generar grandes ventajas
competitivas y de eficiencia, en Colombia se
aplican, en su mayoria, en las entidades publicas
para dar cumplimiento con la Constitucién
Politica de 1991, articulo 209, bajo el cual se
reglamenta el ejercicio del control interno en las
entidades publicas. Ademads, estan la Ley 872 de
2003 y sus decretos reglamentarios que crean el
Sistema de Gestién de Calidad en las entidades

estatales y, la Norma Técnica de Calidad en la
gestién Publica NTCGP 1000:2009 (Instituto
Nacional para Ciegos (s.f.).

Cabe mencionar que en la actualidad no existe la
forma de certificarse en sistemas integrados,
sino que se requiere certificacién por cada uno
de los sistemas. Esta situacién puede generar
desmotivacidn para su implementacién por parte
de las empresas, si bien, hay diversas formas
que permiten la integridad de los mismos,
reduciendo costos y maximizando resultados.

Por otra parte, es importante mencionar que la
informacién acerca de investigaciones basadas
en el impacto de los sistemas integrados es casi
nula, si bien, se tienen como referentes los
estudios realizados sobre el Sistema de Gestién
de Calidad que es uno de los mas investigados.
Dichos estudios, que se mencionan a
continuacién, dan cuenta del impacto positivo en
los indicadores de las empresas.

De acuerdo con el Estudio del impacto de la
certificacién 1SO 9000 en empresas hondurefas,
realizado en 2002 en el pais centroamericano,
algunos de los beneficios que tienen las
empresas certificadas con ISO 9000 son cambio
de actitud de los empleados y su compromiso
con el mejoramiento continuo, mejor ambiente
laboral, reduccién de desperdicios y reprocesos,
reduccién de costos, incremento en la eficiencia,
ganancia de nuevos mercados nacionales e
internacionales, fortalecimiento de la confianza
de los clientes y proveedores, reconocimiento,
buena imagen de la empresa y el més
importante, la satisfaccién del cliente (Calix,
2012).

Este estudio concluye que, si bien la certificacién
ISO 9000 y su aplicacién contribuye con la
mejora continua del proceso de las empresas
evaluadas, lo cual da una ventaja competitiva y
reduce costos, la falta de conocimiento de los
beneficios de la misma es una limitante para
establecer el sistema de gestion (Calix, 2012).

De otro lado, el estudio Evaluacién del impacto
de los sistemas de gestidn de la calidad en la
liquidez y rentabilidad de las empresas de la
Zona Industrial Via 40, analizé el impacto en los
indicadores de empresas certificadas en ISO
9000 en la ciudad de Barranquilla, Colombia.
Aqui se evaluaron indicadores de liquidez como
razon corriente, prueba acida y capital neto de
trabajo e indicadores de rentabilidad como
margen bruto, margen operacional, margen neto
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y utilidad operacional.

Los resultados en las 35 empresas evaluadas
muestran mejoria de un periodo a otro en capital
neto, margen bruto y utilidad operacional,
demostrando el impacto positivo de la ISO 9001
sobre dichos indicadores. Sin embargo, no se
observé mejoramiento en los indicadores razén
corriente, prueba acida, margen operacional y
margen neto (Fontalvo, 2011).

Algunas recomendaciones para en la
implementacion del sistema consisten en tener
una sola persona encargada del programa y el
seguimiento del proceso de certificacion, integrar
todas las areas desde el inicio, ademas, el
compromiso y participacién de la gerencia es
indispensable (Célix, 2012).

En igual sentido, la orientacién hacia la gestion
gue se toma como base condiciona el tipo de
herramientas que han de manipularse. Este
aspecto resulta preponderante para los directivos
y los profesionales de la consultoria implicados
en la implementacién de los diferentes modelos
de gestion de la calidad. De esta forma, la
situacién modular de cada empresa en cada
momento requiere unas herramientas
determinadas (Eras, Marimon, y Casadesus,
2009).

Actualmente un porcentaje aceptable de
empresas de diferentes tamafos se encuentra en
procesos de certificacién de calidad. De estas, la
mayoria considera que el costo de la ejecucion
para lograr la certificacién es médico frente a los
beneficios, pero se requiere un esfuerzo enorme
en relacién a los recursos humanos.

Renovar constantemente la certificacién ISO
9001 es muy importante especialmente para
promover la cultura de mejoramiento dentro de
cualquier organizacién, optimizar los procesos y

mejorar la productividad (Londofio, 2005). Aln
asi, no se puede afirmar que la implementacién
de un sistema necesariamente ocasione cambios
en el disefio organizativo, ya que existe, por
ejemplo, igualdad de condiciones entre ingenios
azucareros que no cuentan con el sistema de
gestion de calidad con ingenios que si cuentan
con estos procesos (Londofio, 2005).

Evidentemente, dichos cambios organizacionales
llegan a ser fomentados por la necesidad de las
empresas de adaptarse al cambio
socioecondémico del sector y de ésta manera
seguir su crecimiento y aporte al PIB (Fajardo,
Cano, y Tobén, 2012), pero para lograrlo de
manera éptima se debe tener en cuenta, segln
Torres, que “los estdndares de calidad pueden
imponer costos a las empresas que buscan
cumplirlos” (2010).

Modelo de evaluacion

El modelo estadistico que se utilizé se compone
de diez indicadores con los cuales se evalué el
impacto que los sistemas de gestién generan en
una empresa, teniendo en cuenta idealmente
tres resultados antes de la aplicaciéon y, como
minimo, uno posterior a la misma.

Cabe mencionar que con este modelo se puede
presentar desviacién en el resultado,
dependiendo de lo rigurosa que haya sido la
implementacién y seguimiento al sistema de
gestién de la calidad. Se buscé disminuir este
margen con la seleccién de las empresas objeto
de la investigacion.

Se tuvieron en cuenta diez indicadores, los
cuales se dividieron en tres grupos acorde con el
objeto de medida, tres indicadores financieros de
liquidez (tabla 1), cuatro indicadores de
rentabilidad (tabla 2) y por ultimo, tres
indicadores de gestién (tabla 3).
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Tabla 1. Indicadores de liguidez

Indicador | Concepto Ecuacion
Razon Deterrmina el Activo
comiente | indice de liquidez | corriente
Pasiva
carriente
Prueba Mide la capacidad | Active
acida de pago corriente -
Inventarios
Pasiva
carriente
Mide la diferencia )
. : Active
Capatal entre los activos :
. corriente -
neto de circulantes v los ]
! : Pasivo
trabajo pasivos a corto .
corriente
plazo

Fuente: Tomada de (Fontalvo, 2011)
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Tahla 2. Indicadores de rentabilidad

Indicador | Concepto Ecuacion
Expreza el
Y
determinade
de utilidad Liilidad
Margen bruta que s2 bruta®100
bruto esta Ingresos
generando aperacionsales
por cada
peso
vendido
f:rjgif‘* Utilicad
7 P stilidad operacional®]
bt : V]
operacional | operacional i
B sgl?re las Ingresos _
ventas netas PPeTOCionais
cmo | Gmencizy
Margen 2 perdidas *100
utihdad neta
aets: sobre las RpEor
e aperacionsales
Muestra las
relaciones
entre los
Utilidad | ingresos M gen ok
; : contribucion —
operacicnal | cbtenides y .
i g castos fijos
para
lograrlos

Mota: tomada de (Fontalvo Hemrera T. , 2011)
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Tabla 3. Indicadores de gestidn

Indicador | Concepto Ecuacion
Unid
producidas
Felacion por hora
enfre el | hombre* 100
Eficiencia rezultado Lnid
aleanzado v | programadas
los recursos de
utilizados produccion
por hora
hombre
(Froductos
. Eelacién suministrados
Eficacia
(penducts -entrfz loz | —producios
s realizados v | devuelfos) =
los 400
sainon) defectuosos Producios
suministradses
Indicador
qne _pﬂmne (Clientes muy
medic la .
E ot satisfechos +
Satisfaccion 3‘;1“&*;:;6 elientes
del cliente satisfechos)
= U\ Total clientes
-&.u:a.la encuestados
previamente
definida

CONCLUSIONES

En la actualidad, gran cantidad de empresas se
encuentran realizando procesos para la
implementacién de sistemas de gestion, sin
embargo, muchas desconocen las
actualizaciones recientes de los modelos de
gestion, sus novedades, sus fortalezas y
debilidades. No obstante, dada la experiencia
acumulada en el tema, muchos de estos modelos
permiten que las empresas implementen y
certifiquen estdndares con una pericia creciente,
pues se han acostumbrado a su utilizacién
(Bernardo, Heras y Casadeus, 2007). Por ejemplo,
en Chile las universidades que han
implementado Sistemas de Gestion de Calidad
garantizan calidad en su servicio, lo cual se
refleja en los bajos indices de reclamos. La
gestion de calidad se convierte, entonces, en un
componente primordial para conseguir y
mantener la sustentabilidad de estas
instituciones (Rodriguez, Pedraja, Araneda,

Gonzalez y Rodriguez, 2011).

A pesar de lo anterior, el principal motivo
por el cual se observa un nimero reducido
de certificaciones en las pequenas y
medianas empresas en Centroamérica, es la
falta de una cultura de calidad, tanto en los
empresarios como en los consumidores; la
falta de recursos economicos para financiar
cada una de las etapas del proceso; el poco
conocimiento que impera respecto a la
norma ISO 9001 por parte de los
empresarios pymes y limitaciones en el
recurso humano como falta de compromiso
y bajo nivel educativo. Ademas, estas
pequeias y medianas empresas no cuentan
con tecnologia ni con el debido liderazgo
por parte de los mandos medios y
superiores (Romero y Castro, 2010). En ese
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orden de ideas, es imperativo aumentar las
investigaciones que midan el impacto de la
implementacion de los sistemas de gestion

en las mipymes. )
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