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1. Introduccion

El tema de la calidad en la contemporaneidad, mas que una opcion se ha convertido en
una necesidad para las organizaciones. El auge de la calidad en las ultimas décadas ha obligado
a las organizaciones a estar a la vanguardia e implementar modelos y sistemas de gestion de
calidad (SGC) que permitan alcanzar estandares, mantenerse competitivas y con una buena
imagen ante sus clientes y el mercado. A dicho auge, ha devenido una serie de procesos de
estandarizacion y adopcion de normas internacionales llevando a la organizacion a estar
inmersas en un complejo sistema administrativo, donde interaccionan altos directivos, mandos
medios, parte operativa, proveedores y otras partes interesadas. Cada una de estas relaciones
debe estar vigiladas y controladas dentro del SGC que se adopte.

La implementacion del SGC es un tema muy conocido en el mundo de la
administracion, existe un buen nimero de estudios que muestran los procesos de
implementacidn y sus ventajas competitivas post-implementacion; pero se conocen pocos
estudios enfocados en lo que implica mantener el sistema de gestion de calidad en
funcionamiento (Corner R. A., 2009); este mantenimiento del sistema, es el que garantiza que
toda la estructura organizacional funcione y esté soportada a través del tiempo con el objetivo
de obtener los beneficios de la implementacion. Para el mantenimiento del SGC es necesario
involucrar a todos los que hacen parte de este, desde aquellos que toman decisiones que
encaminan el rumbo de la organizacion, hasta quienes siguen procedimientos establecidos para
cumplir el estandar, adicionalmente es necesario entender el SGC como un sistema complejo
gue entrelaza decisiones, actitudes, compromisos, acciones, métodos, procesos, tecnologia,

entre otros aspectos.



En este proyecto de investigacion se identificaron las caracteristicas que constituyen el
mantenimiento de un SGC respecto a la norma NTC-1SO 9001:2015 y se determinaron los
factores que inciden en su mantenimiento, resultante de opinién de actores de la calidad de la
gestidn organizacional de empresas del Valle del Cauca.

Derivado de lo anterior, se establece una propuesta de factores a considerar para el adecuado
mantenimiento de un SGC.

En el capitulo dos, se presenta el planteamiento del problema mostrando las causas y
efectos usando la estrategia de presentacion de un arbol de problema y sus antecedentes, desde
el horizonte académico, basado en un estudio bibliométrico que arrojo articulos de revistas
donde se ha abordado el tema de implementacion y mantenimiento del SGC.

En el capitulo tres se presentan los objetivos. El capitulo cuatro presenta la
justificacion, donde se expone la necesidad de indagar sobre los factores criticos en el
mantenimiento de SGC con el fin de que permitan a las organizaciones ayudar a mantener
el acondicionamiento y la eficiencia de este.

El capitulo cinco contiene el marco de referencia en el cual se describe el marco
tedrico, donde se indagaron textos de los autores de calidad y se resaltan sus principales
contribuciones al tema del mantenimiento de los SGC, de igual manera se aborda el marco
conceptual, marco contextual y marco legal y normativo.

El capitulo seis detalla la metodologia utilizada para la recoleccion de la informacién y
los cambios a los cuales fue sometida debido a la pandemia por el COVID- 19 que cambi¢ de
entrevistas personalizadas en primera instancia a encuestas on line debido a la cuarentena y
distanciamiento social decretado por el Gobierno Nacional.

También se describe el tipo de estudio, seleccion de actores significativos, fuentes de



informacién, recoleccion de informacion, técnicas de andlisis, limites y validez de la
investigacion.

El capitulo siete detalla los resultados obtenidos por objetivos especificos, en primer
lugar, se presenta el marco categorial donde se describen cada una de las categorias del
mantenimiento del SGC desde el anélisis de los autores de calidad y la normatividad.

Posterior a esto se describe el disefio de la encuesta on line y herramientas para su
analisis, se detallan las caracteristicas de los diferentes actores de calidad que participaron en
el estudio, se presenta el analisis de los resultados de las encuetas y se hace una propuesta de
factores a considerar para el mantenimiento del SGC con base en la sistematizacidn del estudio
comparado de caracteristicas establecidas para el mantenimiento del SGC NTC-ISO 9001y la
aportada por los actores indagados.

Finalmente, en el capitulo ocho se presentan las conclusiones y recomendaciones de

acuerdo con los resultados obtenidos de este trabajo de investigacion.
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Resumen

El presente documento contiene los resultados de la investigacion titulada “Factores
que inciden en el mantenimiento del sistema de gestion de calidad NTC-ISO 9001:2015”,
realizada con el proposito de indagar cuéles son los factores que inciden en el
mantenimiento de este sistema de gestion de calidad, posterior a la etapa de
implementacidn, segun las opiniones y puntos de vista de actores de calidad del Valle del
Cauca y confirmar si estas opiniones son coherentes con lo descrito por los tedricos de la
calidad y la normatividad que le aplica. El conocimiento de estos factores permite hacer
énfasis en metodologias que aporten a su control y fortalecimiento con el fin de mantener
los SGC a través del tiempo cumpliendo sus objetivos de mejora continua de la calidad.

En primer lugar, el contenido de este documento expone los fundamentos tedricos
de autores de la calidad y sus aportes relacionados al mantenimiento de los SGC, al igual
que los factores determinados por la normatividad NTC-1SO9001:2015 e investigaciones
referentes al tema, como necesarios para el mantenimiento de dichos sistemas. En segunda
instancia describe los aportes obtenidos de la indagacion a los actores de calidad del Valle
del Cauca obtenida a través de encuestas on line sobre la importancia de los factores
encontrados en la teoria de calidad y la normatividad y sus apreciaciones sobre su
influencia en el mantenimiento de los SGC. Finalmente, a partir de los resultados obtenidos
se exponen las conclusiones y recomendaciones y se hace una propuesta de factores a
considerar para el mantenimiento de los SGC con base en la sistematizacion del estudio
comparado de caracteristicas establecidas para el mantenimiento del SGC respecto a la
norma NTC-1SO 9001:2015 y la aportada por los actores indagados.

Palabras claves: Sistema de gestion de calidad, NTC-1SO 9001, mantenimiento del sistema
de gestion, caracteristicas del SGC, actores de calidad.
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Abstract

This document contains the results of the research entitled "Factors affecting
maintenance of quality management systems (QMS), NTC- ISO 9001: 2015 standard. The
main goals of this work are: 1. To investigate factors affecting maintenance of quality
management system after implementation, according to enforcer’s opinions and points of
view in Valle del Cauca and 2. To confirm if their opinions are coherent with what is
described by regulation authorities. Knowledge of these factors will allow us to emphasize
methodologies to contribute to their control and strengthening in order to maintain QMS over

time, fulfilling its objectives of continuous quality improvement.

In the first place, the content of this document sets out quality enforcers theoretical
foundations and their contributions related to the maintenance of QMS, as well as factors
determined by NTC-1SO9001: 2015 regulations, and research related to the subject necessary
for maintaining these systems. In the second instance, it describes the contributions obtained
from inquiry to quality enforcers of Valle del Cauca obtained through online interviews on
the importance of theoretical factors found in quality, regulations and appreciations on
whether this influences maintenance of the QMS. Finally, based on the results obtained,
conclusions and recommendations are presented and a proposal is made of factors to consider
for the maintenance of QMS based on systematization of the comparative study of
characteristics established for maintenance of QMS with respect to the NTC standard NTC-
1ISO900:2015 and provided by surveyed stakeholders
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2. Problema

2.1.Presentacion del problema

La implementacién de un sistema de gestion de calidad (SGC) es un esfuerzo que
realizan las organizaciones enfocado al logro de los resultados y objetivos organizacionales
relacionados con la calidad.

Las empresas buscan la certificacion en diferentes SGC y normas internacionales
como la 1ISO 9001 con el fin de lograr beneficios como: aumento de la capacidad para
ofrecer productos y servicios, cumplir requisitos de cliente y cumplir las regulaciones
establecidas (Kaziliufias, 2010). Este esfuerzo involucra recursos econémicos, recurso
humano, inversion de tiempo, entre otros. El proceso de implementacion implica la
elaboracion de un paquete documental que contiene: manuales, procedimientos, protocolos,
formatos, desarrollo de programas de capacitacion, entrenamiento, cambios, inversion en
los procesos, adecuacion de areas, sistemas y un sin nimero de otras actividades que se

enlazan en busca de cumplir y lograr la certificacion.

Una vez este camino se ha recorrido y se logra la certificacion, inicia un proceso
de mantenimiento de este SGC, en el cual se encuentra involucrado todo el personal de la
organizacion, desde los cargos directivos altos hasta los operarios. EI compromiso de este
mantenimiento se debe reflejar desde la alta direccion en las decisiones administrativas que
se toman, hasta el correcto diligenciamiento de un formato por la parte de los trabajadores
operativos.

Estudiar lo que sucede en las empresas después del proceso de certificacion es un

tema que debe cobrar importancia, porque éste sera la base para poder sostenerse a través
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del tiempo y ser reconocidas como empresas que mantienen y mejoran su SGC; sin
embargo a medida que pasa el tiempo, si no se toman decisiones respecto a la manera como
se va a mantener el sistema, este puede convertirse en una carga para los diferentes actores
involucrados en su gestion (Corner R. A., 2009); esto lleva a considerar como un aspecto
muy importante el identificar los factores que inciden para lograr el mantenimiento del

SGC respecto a la norma NTC-1SO 9001.

Para dar pertinencia al proyecto de investigacion se han identificado las
motivaciones, como causas Yy efectos del problema que se abordara y que permite establecer
el arbol de problema (herramienta seleccionada para su representacion). Las causas fueron
definidas desde la revision bibliografica y aportes desde la experiencia laboral y los

efectos, como resultados se soportan en los articulos de investigacion referenciados.

Asi entonces, el problema formulado permite establecer la pregunta problema del
proyecto de investigacion que permite definir el objetivo general y sus objetivos

especificos.

Con los temas mencionados anteriormente, se pretende identificar los factores que
inciden en el mantenimiento del SGC, la evidencia del problema se justifica con las causas
gue estan asociadas a este, las cuales se lograron identificar graficamente a través del

siguiente arbol de problemas.



Figura 1. Arbol de problemas
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Las causas identificadas en el arbol de problema son el resultado de la revision
bibliogréafica y de la experiencia laboral como producto de trabajar en un SGC certificado y

que se mantiene a través del tiempo. Estas causas que se lograron identificar son:

a) Implementacion compleja del SGC basado en NTC- 1SO 9001:2015.
b) No se implementa mejoras continuas de forma eficiente.

c) Las labores del SGC se realizan para cumplir con las auditorias.

En cuanto a la implementacién compleja del SGC basado en NTC ISO 9001:2015,
muchas empresas que han implementado este sistema lo han realizado de una manera que
puede resultar compleja de aplicar y sostener y esto conlleva a que el sistema como tal y sus
respectivos protocolos se vuelvan imposibles de cumplir. Esto puede ocurrir porgue no
existe una comprension adecuada de la norma, de su impacto y/o de sus beneficios o también
puede darse debido a que el personal que se encarga de esta implementacion no cuenta con

la experiencia adecuada para realizarlo.

La literatura describe una variedad de problemas asociados con la implementacion de
ISO 9001. Algunos de estos se deben principalmente a la falta de participacion de la alta
direcciéon y comprension de los requisitos de 1ISO 9001 para los sistemas de calidad de las
empresas, y no contar con procedimientos bien establecidos para mantener sus sistemas de
calidad después del registro 1SO 9001 (Alexandra Simon, 2018). Kaziliufias (2010) en su
investigacién afirma que las certificaciones 1ISO 9000 son demasiado costosas, demasiado
lentas, consumen recursos, son procesos demasiado formalizados e impersonal, derivando en

costos mayores que beneficios.
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Los altos costos de los recursos internos son una de las dificultades y razones para no
mantener la certificacion 1SO 9001 (Chiarini, 2017).

De otro lado para mantener un SGC se requiere que se implementen mejoras
continuas de forma eficiente, sin embargo, en muchas ocasiones las mejoras que se
implementan para lograr este mantenimiento del SGC, resultan ser inadecuadas, ineficaces o
no se les realiza el seguimiento adecuado que valide su pertinencia. Por su parte Corner
(2009) menciona en un estudio realizado, que una falla importante en el mantenimiento del
sistema de calidad fue la falta de medidas correctivas internas efectivas una vez que en el
sistema se identificaron no conformidades y deficiencias, ya que las empresas a menudo no
son conscientes de la importancia del mantenimiento de 1SO 9000 y no tenian una base bien
establecida de procedimientos para mantener sus sistemas de calidad después del registro
ISO 9000. Se debe tener en cuenta que un SGC es un sistema “vivo y dindmico” por lo que
la mejora eficiente, es un insumo vital para sobrevivir.

Para finalizar lo relacionado con las causas que originan el problema, otra de estas es
que las labores del SGC se realizan para cumplir con las auditorias, esta es una realidad
innegable que se vive en las empresas, cuando se llevan a cabo las auditorias por entes
externos, el comportamiento que se percibe es de forma diferente, es decir, que en muchas
ocasiones solo se implementan mejoras para disminuir el riesgo de obtener no
conformidades y no con el fin de entender que esto redunda es en beneficios para la empresa
y todos sus empleados en general. Esto evidencia que el entorno de la interaccion real
permanece invisible ante la realidad y que las personas pueden comportarse de forma
diferente en la cotidianidad, como lo expone Michel de Certeau en el libro la Invencion de lo

cotidiano (Mayol, 1999). Aunque los procesos de calidad existen, hay practicas que se hacen
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y generan resistencia a la hora de aplicarse y se puede presentar que cada uno lo hace de la
forma que cree debe hacerlo, siendo estas practicas ineficaces. Chiarni (2017) sefiala en su
investigacion como las dificultades en el mantenimiento del SGC tenian relacion con el
sistema de auditoria interna, encontrando que este proceso fue experimentado por las
empresas como algo estresante, sin efecto y que causa una pérdida de tiempo. Por su parte
Roncea (2016) destaco que, en el mantenimiento de los SGC, es necesario un nuevo tipo de
auditor interno que sea capaz de mejorar el desempefio de la organizacion, asi como
mantener la mejora continua.

Estas causas conllevan a reconocer que dentro de muchas organizaciones certificadas
no se identifican los factores que inciden en el mantenimiento del sistema de gestion de

calidad NTC-1SO 9001:2015, lo cual puede traer efectos negativos sobre sus sistemas como:

— Trabajar de forma adicional para las auditorias.
— Perdida de la certificacion.
— Deficiencia en la implementacion de las mejoras.

— Falta de comprension y participacion por parte de la Direccion.

2.2. Antecedentes del problema

Las empresas se certifican en las normas 1SO por diferentes razones, entre las cuales
se pueden mencionar tres aspectos principalmente: en primer lugar, se convierten en un
requisito del cliente con el cual se siente mas seguro de recibir productos de alta calidad, en
segundo lugar, porque la adopcién del SGC sirve como base para el direccionamiento de la

organizacion como una ruta para incrementar la participacion en el mercado y en tercer
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lugar, porque significa que hay un mejoramiento en los procesos internos y en la calidad del
producto (Corbett, 2006).

Segln Rodriguez (2017) la percepcion de los gerentes y/o jefes de calidad de
organizaciones estudiadas, en su gran mayoria, coinciden en que la implementacion y
mantenimiento de un SGC respaldado por una firma certificadora se ve reflejado
principalmente en el mejoramiento de la satisfaccion de los clientes, en el mejoramiento de
los indicadores de desempefio de sus procesos y en el favorecimiento de la mejora continua,
por lo tanto después de la implementacién es necesario sostener el sistema, donde el
mantenimiento involucra un programa de actualizaciones, capacitaciones, cumplimiento de
procedimientos y protocolos que incluyen al fabricante, proveedor y los clientes, este
entramado de acciones y actividades es fundamental para sostener el sistema en el tiempo.

Por su parte Rojas (2018) considera que el logro del objetivo que esta relacionado
con mantener productos de alta calidad no solo se alcanza con el hecho de estar certificados,
esta labor va més all& e incorpora compromiso por parte de las altas directivas, compromiso
de la parte operacional y en general de todo el personal que hace parte de la organizacion en
su mantenimiento, ademas se debe considerar que el mantenimiento del SGC esta
influenciado por varios factores que pueden incidir positiva o negativamente sobre el mismo.
Estos factores pueden afectar el desarrollo correcto de protocolos y estandares que soportan
el SGC.

Verde (2014) describe como caso puntual que los procesos de auditorias internas y
externas, puede generar en los trabajadores situaciones estresantes en las que se encuentran
expuestos a la mirada inquisidora de un extrafio, tanto las personas como su accionar;

pudiendo ser blanco de castigos o reprimendas, generando en los encargados del
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mantenimiento del sistema un sentimiento de estrés por carga de responsabilidad. Otros

aspectos mencionados como desfavorables en la implementacién y mantenimiento de los
SGC son los siguientes: se considera un proceso costoso, lento, tedioso, que requiere
monitoreo continuo de la empresa para que sus operaciones sean consistentes con politicas,
esto pueden reducir la creatividad y la innovacion. Algunos solicitantes de certificaciones
ISO 9001, experimentaron durante el proceso de certificacion, debilidades, malos resultados

e incoherencias de respuesta entre los diferentes auditores (Devos, 1996).

Otro factor mencionado que resulta de dificil manejo dentro del mantenimiento
del sistema de gestion de calidad es el proceso documental que este implica; por lo que
Boiral (2005) expresa en su investigacion que el exceso documental puede ser concebido
como una burocracia excesiva 0 como instrumento de control cohesivo por parte del
personal operativo, que puede limitar sus funciones y actividades diarias. De forma similar
Seddon (1997) expresa que la implementacion de la norma 1SO 9000 y en especial su
mantenimiento es demasiado mecanico y procedimentalista, o que puede engendrar pesadez
y rigidez con un espiritu de comando y control que impregna la forma de pensar de los

trabajadores.

Teniendo en cuenta lo anterior mencionado las empresas logran certificarse
después de realizar una serie de esfuerzos y compromisos, pero la parte gruesa de todo el
proceso es el mantenimiento y todo lo que implica sostener el sistema de gestién sin que este
se convierta en una carga laboral de documentacidn, tiempo extralaboral que se refleja al

final en fallas del mismo sistema.
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Con el fin de soportar los antecedentes de esta investigacion se realiz6 un estudio
de bibliometria con el interés centrado en la busqueda de trabajos de investigacion y
produccion intelectual en torno al disefio, montaje, mantenimiento y mejoramiento de
sistemas de gestion de calidad respecto a la norma NTC ISO 9001:2015; realizdndose una
investigacion en la base de datos indexada Scopus, cuyo acceso es suministrado por la

Universidad del Valle.

Anélisis Scopus

Objetivo: Conocer el impacto que ha tenido el tema sobre sistemas de gestion de
calidad ISO 9001, sobre la produccion de literatura administrativa y organizacional en las
ultimas dos decadas.

Ecuacion inicial de basqueda: Sistemas de Gestion de Calidad 1ISO 9001

Periodo de tiempo: Afio 2000 a 2020.

Resultados iniciales: Después de realizar la busqueda general de documentos que
tuvieran relacion con el tema Sistemas de Gestion de Calidad 1SO 9001, se encontraron 117

resultados en la coleccion de la base de datos indexada Scopus.
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Figura 2. Produccion intelectual por afio relacionado con Sistemas de Gestion de

Calidad Norma I1SO 9001
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Como se puede apreciar en la figura anterior, la base de datos SCOPUS reporta
documentos cientificos relacionados con sistemas de gestion de calidad ISO 9001 en las
ultimas dos décadas, donde hay un incremento entre el afio 2001 y 2005 y el pico mas alto

de publicaciones en el afio 2019.
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En el periodo de tiempo analizado de 20 afios el autor que presenta mayores
publicaciones es Devadassan, S.R. Con 7 documentos. La mayor produccién han sido

articulos con un total del 70, 9%.

Figura 5.Produccion por tipo de fuente
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La fuente con mayores picos de publicaciones respecto al tema Sistema de Gestion
de Calidad ISO 9001 en los ultimos afios ha sido la relacionada con calidad total y
excelencia empresarial. Al inicio de este periodo hubo un pico de produccion intelectual en

la fuente sobre progreso de calidad.
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Figura 6.Produccion por pais

Documents by country/territory

Germany
Indiz
Mizlawsiz
Imdonesiz
Spain
Poland
Romaniz
South Afmica

United Kingdom

Canada

=]
1]
]

(=]
=
1]
fud
[=]

Fuente: Scopus (2020)

El pais con mayor nimero de publicaciones respecto al tema consultado es
Alemania con méas de 15 publicaciones, seguido de India con més de 10 publicaciones y

Malaysia con mas de 5 publicaciones.
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Figura 7. Produccion de documentos por area
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El area donde se han presentado mas publicaciones sobre Sistemas de gestién de calidad
ISO 9001 es el area de la Administracion con un 21,78%, seguido de Ingenieria con 18,9%
y Medicina con el 14,9%.

A continuacion, se mencionan algunos articulos que han abordado el tema
relacionado con SGC respecto a la norma 1SO 9001.

Articulo “Analysis of causes and effects of implementation of the quality
management system compliant with 1ISO 9001 El objetivo principal del estudio es
analizar las causas y los beneficios de implementar un sistema de gestion de la calidad en
un grupo de pequefias y medianas empresas en regiones en desarrollo e innovadoras, en el
ejemplo de las empresas del sudeste de Polonia. En la investigacion, se llevaron a cabo
encuestas especificas utilizando los métodos CAWI y CAPI ampliados mediante una

entrevista de expertos con personas clave responsables de la calidad.
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En el presente trabajo se presentaron los resultados de la investigacion relacionada
con la evaluacion del logro de los objetivos del sistema asumidos en el campo de la
calidad en el aspecto de una region en desarrollo caracterizada por un entorno turbulento
(Pacana & Ulewicz, 2020).

Articulo “Future of quality management system (ISO 9001) certification: novel grey
forecasting approach” Considerada como una de las herramientas més eficaces para guiar la
gestion de los sistemas de calidad, 1ISO 9001 es una certificacion valiosa. Sin embargo, el
crecimiento observado en todo el mundo por este estandar proporciona una fuerte
polarizacién de interés en esta practica por parte de las empresas. Nuestros objetivos de
investigacion son analizar y pronosticar tendencias relacionadas con la certificacion 1SO
9001 de seis paises, China, Italia, Alemania, Japén, Reino Unido e India. Nuestra prevision
de la adopcidn de la norma ISO 9001 es importante para que los organismos de
certificacion comprendan la difusion y las tendencias del mercado. Las implicaciones
incluyen este estudio que proporciona valiosas pautas de politica para los tomadores de
decisiones y nuevas oportunidades para futuras investigaciones para los académicos

(Ikram, Zhang & Sroufe, 2020).

Articulo “ISO 9001 based quality management system's understanding in
selected non-certified West Bengal, India organizations”

La investigacion trato sobre la comprension en las organizaciones de Alipurduar,
Coochbehar, Jalpaiguri, Darjeeling, Kalimpong, Malda, North Dinajpur, South Dinajpur
District of West Bengal con respecto al Sistema de Gestion de Calidad (QMS) basado en
ISO 9001. El SGC es fundamental para que las organizaciones compitan en el mercado

local, nacional e internacional. El estudio describe el resultado de la investigacion llevada a
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cabo en cincuenta y cinco muestras no certificadas de organizaciones sobre el nivel de
conocimiento del SGC (Ghose & Roy, 2020).

Articulo “Assessment of the trends and challenges in quality management
system/ISO-9001:2008/ implementation: The case of agro-food industries in India” Esta
investigacion tiene como objetivo analizar las tendencias y desafios enfrentados en la
implementacién de las normas ISO 9001: 2008 en empresas agroalimentarias de la India. El
estudio confirmo que existe una tendencia lenta en el uso de este estindar como mecanismo
de mejora en las empresas agroalimentarias. Los otros hallazgos importantes son que se
articulan la falta de promocién y conciencia, la falta de coordinacion entre los organismos
nacionales de infraestructura de calidad y la falta de un marco de politicas y antecedentes
economicos del pais (Banerjee, Assessment of the trends and challenges in quality
management system/ISO-9001:2008/ implementation: The case of agro-food industries in
India, 542-595).

Articulo “Assessment of the trends and challenges in quality management
system/ISO-9001:2008/ implementation: The case of agro-food industries in India” Esta
investigacion tiene como objetivo analizar las tendencias y desafios enfrentados en la
implementacién de las normas ISO 9001: 2008 en empresas agroalimentarias de la India. El
estudio confirmé que existe una tendencia lenta en el uso de este estandar como mecanismo
de mejora en las empresas agroalimentarias. Los otros hallazgos importantes son: Se
articulan la falta de promocién y conciencia, la falta de coordinacion entre los organismos
nacionales de infraestructura de calidad y la falta de un marco de politicas y antecedentes
econdmicos del pais (Banerjee, Assessment of the trends and challenges in quality
management system/ISO-9001:2008/ implementation: The case of agro-food industries in

India, 2019).
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Articulo “Quality management system based on the ISO 9001:2015: Study case of a
coachwork Company”.Este trabajo analiza la gestion del sistema de calidad en una empresa
de carrocerias en base a la norma ISO 9001, version 2015 y tiene como objetivo dirigir y
controlar los procesos productivos para asegurar el cumplimiento de los pardmetros de

operacion y lograr los efectos esperados (Franklin Tigre-O., 2019).

Articulo “ The ISO 9001:2015 quality management system standard: Companies’
drivers, benefits and barriers to its implementation” El objetivo de este estudio es evaluar
la percepcion de las empresas sobre la Gltima version (2015) de ISO 9001 en cuanto a las
motivaciones que empujaron a las empresas a implementar un SGC. Los resultados del
estudio muestran que la “cultura de la calidad” tiene sus raices en Italia y principalmente
en el Norte, que representa el area econémicamente méas avanzada. Con respecto a la
evolucion de la norma de ISO 9001: 2008 a 2015, las empresas parecen haber percibido los
principales cambios introducidos con la ultima revision, que ayuda a adoptar facilmente
sus principios en las empresas (Laura Bravi, 2019).

Articulo “Determinants of ISO 9001 quality management system effectiveness
amongst electrical and electronics manufacturing firms in Malaysia”. El estudio tiene como
objetivo investigar los factores criticos que influyen en la eficacia del Sistema de Gestion
de Calidad (SGC) ISO 9001, entre las empresas de fabricacion de productos eléctricos y
electronicos (E & E) en Malasia. Los resultados significan que existen influencias positivas
y significativas de la motivacion interna en la mejora continua, la motivacion interna en la
prevencion de no conformidades, los atributos de los empleados en la satisfaccion del
cliente, los atributos de los empleados en la prevencion de no conformidades y el

compromiso de la alta direccion en la mejora continua. Sin embargo, el estudio encontrd
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relaciones positivas e insignificantes entre la motivacion interna con la satisfaccion del
cliente, los atributos de los empleados con la mejora continua, el compromiso de la alta
direccion con la satisfaccion del cliente y el compromiso de la alta direccion con la
prevencion de no conformidades (Mohd Rizaimy Shaharudin, 2018).

Articulo “News on the implementation of quality management systems according to
ISO 9001:2015”. El documento tiene como objetivo presentar las novedades relativas a la
edicién 2015 de ISO 9001, la interpretacion de estos requisitos para facilitar la
implementacion més ligera y similitudes con la edicion 2008. También proporciona soporte
para la transicién a este nuevo estandar especialmente para aquellos que ya han
implementado sistemas de acuerdo con la edicion 2008 del estandar internacional sobre

sistemas de gestion de calidad (Kerekes, 2016).

El estudio bibliométrico realizado y la consulta de casos andlogos muestran que el
tema relacionado con el sistema de gestion de calidad y su implementacién, ha sido
abordado por diferentes autores, pero hay pocos estudios que mencionen o centren su
andlisis en los factores que estan relacionados directamente e inciden el mantenimiento del
SGC, por esta razon es importante el desarrollo de la presente investigacion la cual
generara un aporte a este campo de la calidad.

En el Anexo. A se muestran los articulos consultados y un corto resumen sobre los

temas estudiados.
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3. Objetivos
3.1. Objetivo general

Analizar los factores que inciden en el mantenimiento del sistema de gestion de

calidad NTC- ISO 9001:2015.

3.2.0Dbjetivos especificos

1. Identificar las caracteristicas que constituyen el mantenimiento del SGC
NTC-I1SO 9001:2015.

2. Caracterizar los factores que inciden en el mantenimiento del SGC
NTC-1SO 9001, considerando la opinidn de actores de la calidad en el
Valle del Cauca.

3. Establecer una propuesta de factores a considerar para el mantenimiento
del SGC NTC-ISO 9001:2015, con base en la sistematizacion del estudio
comparado de caracteristicas establecidas para el mantenimiento de SGC
respecto a la norma NTC-1SO-9001 y la aportada por los actores

indagados.
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4. Justificacion

La adopcion de normas y SGC para las organizaciones se ha convertido en el
estandar para lograr diferenciarse de la competencia, para mejorar la imagen, la
competitividad y la satisfaccion de los clientes. La norma ISO 9001 es una de las normas
mas acogidas por las organizaciones, con gran namero de solicitudes de certificaciones
cada afo. Solo en el transcurso del afio 2000, mas de 8000 nuevas organizaciones
obtuvieron certificacién 1ISO 9000 en Australia, asi como en los Estados Unidos y cerca de
7000 en la China (Boiral, 2005).

La base de datos SCOPUS reporta que documentos cientificos relacionados con la
norma ISO 9001 en los ultimos 10 afios ha venido en aumento, sin embargo, siendo asi, la
literatura relacionada con el mantenimiento del sistema de gestion de calidad 1SO 9001 es
poca (Wahid, 2012).

Para el buen funcionamiento de los sistemas de gestion de calidad es necesario
su correcto mantenimiento después de la implementacion, en esta etapa la cual perdura por
todo el tiempo en que se desee permanecer certificado, es necesario identificar todos los
factores que tienen relacion con este mantenimiento y que si no son tenidos en cuenta
pueden afectar al sistema como tal.

Las conjeturas que se pretenden contestar con el desarrollo investigativo son las

siguientes:

1. ¢Cuales son las caracteristicas que constituyen el mantenimiento del SGC ISO

90017
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2. ¢Cuales son los factores que inciden en el mantenimiento del SGC NTC-ISO
9001 y cuales son sus caracteristicas considerando la opinion de actores de la
calidad en el Valle del Cauca?

3. Segun el estudio realizado y el aporte de los actores indagados: ¢Qué propuesta
se puede realizar sobre los factores que se deben considerar para el

mantenimiento del SGC NTC ISO 9001:2015?

En los articulos revisados se ha reportado que hay varios factores que inciden en el
adecuado mantenimiento y funcionamiento de los sistemas de calidad, entre estos factores
se encuentra, el compromiso de la alta gerencia y la participacion de los empleados,
factores que aparecen como los mas relevantes (Corner R. A., 2009). Los resultados que
arroje este estudio, sera comparado con estudios anteriores con el fin de comparar si estos
factores se repiten o si hay prevalencia de otros.

Haciendo un recorrido por la historia de la calidad en Colombia, en el trabajo de
investigacion, La idea de progreso en los discursos de estandarizacién, por Escobar
(2014), se describe como la gestion de la calidad cont6 con varios periodos decisivos, uno
de estos esta relacionado con la reorientacion de la politica econdmica, iniciando el
cambio en la orientacién del modelo econémico con el decreto 444 de 1967 y a la par con
este movimiento a mediados de la década de los 70 los dirigentes de organizaciones,
quienes tenian un perfil de formacion en el exterior en su mayoria empezaron a introducir
cambios técnicos que vincularon de una forma estrecha el proceso productivo y la
organizacion. A partir de este momento se iniciaron grandes cambios con estrategias
basadas en torno a la gestién de la calidad total (GCT), lo que llevaba a la construccién de

una cultura organizacional.
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Esta vision de calidad se fue haciendo fuerte con la creacion de la Asociacion
Colombiana de Control de Calidad. En los afios 80 se dio inicio a una segunda etapa del
desarrollo de la calidad en Colombia y el movimiento de los circulos de calidad ingreso al
pais en las industrias ubicadas en Antioquia, Cundinamarca, Bogota y Valle; siendo el
Valle una region donde esto ya se venia trabajando de la mano de Andrés Sevilla al
interior de la empresa Carvajal S.A. A través del tiempo el Valle del Cauca ha mostrado
gran interés por los temas relacionados con la calidad tanto en el campo empresarial como
en el academico, por eso resulta de interés poder realizar este estudio desde la mirada de
actores de calidad que han vivido los procesos desde sus experiencias.

La obtencidn de los resultados propuestos es de vital importancia por cuanto aporta
a la consolidacion de los conocimientos adquiridos en el proceso de educacién profesional
y resulta Gtil para la definicion de servicios de asesoria y capacitacion hacia las empresas
(Pérez, 2008).

En cuanto al logro de los objetivos planteados el presente proyecto de investigacién

otorga beneficios para:

1. La Universidad: por medio de este trabajo el programa de maestria en calidad
para la gestion de las organizaciones aporta a las investigaciones de calidad en el
Valle del Cauca, respecto al SGC basado en la norma 1ISO9001:2015 y da un

panorama inicial de factores mas relevantes en el mantenimiento del SGC.

2. Los estudiantes: la presente investigacion aporta como un documento de
consulta para los estudiantes que deseen seguir ahondando en el mantenimiento
de los SGC y da un panorama de este tema en la actualidad en organizaciones

del Valle del Cauca.
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3. Las organizaciones: los resultados de la investigacion muestran cuales son los
factores que inciden de mayor manera en el mantenimiento del SGC NTC- ISO
9001:2015, conocer estos factores, permite a las organizaciones enfatizar y
hacer mayor hincapié en ellos, con el fin de ayudar a mantener y mejorar la

eficiencia del sistema de gestidn de la calidad.

4. Egresados del programa de maestria y lideres de las organizaciones: los
resultados de la investigacion aportan a futuras investigaciones en el area de
calidad respecto al mantenimiento de los SGC y genera conocimiento de cuales
son los factores que de mayor manera inciden en este mantenimiento del SGC
respecto a la norma 1SO 9001:2015 permitiendo a los lideres encargados de los
SGCy a los egresados de maestria de calidad trabajar sobre estos factores con
el objetivo de lograr su mantenimiento y mejora continua desde sus roles de

trabajo.



38

5. Marco de referencia
5.1.Marco teérico

5.1.1. Teoria de la calidad

El marco tedrico para este trabajo de investigacion esta orientado al analisis de los
factores que inciden el mantenimiento del SGC NTC-ISO 9001. Para identificar estos
factores se revisaron los principios relacionados con la teoria de la calidad, fundamentada
en autores que han contribuido con importantes aportes y del mismo modo se hizo una

revision de la normatividad que aplica para este trabajo de investigacion.

En la siguiente tabla se presenta un resumen de autores de la calidad.

Tabla 1. Contribuciones de los maestros de la calidad

Autor Contribuciones

Metodologia de control estadistico de la calidad.
Edwards Deming Los 14 principios para transformar la gestion en la organizacion.
Ciclo Deming o PHVA.

Métodos estadisticos aplicados a la calidad.
Joseph Juran Aporte a conceptualizacion del principio de Pareto.
La trilogia de la calidad o la trilogia de Juran.

La metodologia de los circulos de calidad.
Kaoru Ishikawa Diagrama de causa-efecto o diagrama de Ishikawa.
Concepto de control total de la calidad.

Control total de la calidad.
Armand Feigenbaum Costos de calidad.
Concepto de la Planta oculta.

Masaky Imai Kaizen: Mejoramiento continuo.

Cero defectos, calidad como conformidad con las especificaciones.

Philip Crosb . . .
i Tosby Los 14 pasos para el mejoramiento de la calidad de Croshy.

Control estadistico de procesos.

Walter Shewhar
alter Shewhart Ciclo PDCA: “plan, do, check, act”.

Principios de la administracion cientifica: planeacion, preparacion, control, ejecucion.

Frederick W. Taylor Enfoque hacia la productividad.

La filosofia administrativa se fundé en tres principios basicos:
1. Principio de Intensificacion
Henry Ford 2. Principio de Economicidad
3. Principio de Productividad
Fundo su sistema en el de pago de altos salarios y en la produccién masiva.

Diagrama de Gantt: Grafica de barras.
Henry L. Gantt Sistema de salarios: bonificacién.
Responsabilidad industrial.

Introduccion del estudio de tiempos y movimientos de los trabajos.
Frank B. Gilbreth Reduccion del trabajo manual a movimientos elementales: therbligs.
Busqueda de la mejor manera de hacer las cosas: Eficiencia.

Elaboracion propia (2020)



Estos maestros de la calidad fundamentaron conceptos de los cuales muchos
hoy dia siguen vigentes. Uno de los conceptos importantes a considerar cuando se
revisa los factores que inciden en el mantenimiento de sistemas de gestion de
calidad estéa relacionado con la mejora continua; el Total Quality Management
(TQM), o gestion de la calidad total, que consiste en aplicar el concepto de

“Calidad Total” a los sistemas de gestion de la empresa.

Al relacionar este concepto dentro de una organizacion lo que se busca es
que en todos los procesos se integre la calidad como un factor determinante. En
muchas organizaciones se trabaja la mejora continua a través del ciclo de Deming,
también conocido como ciclo PDCA (del inglés Plan-Do-Check-Act) o PHVA (de
la traduccion oficial al espafiol como Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), con ello
lo que se pretende es integrar la calidad en todos los procesos de la organizacion.
Por otra parte, el mantenimiento de un sistema de gestion se relaciona con la
necesidad de que este se mejore de forma continua de manera que sea un proceso
que cada dia logre estabilidad y no se vuelva complejo su sostenimiento; sin

embargo, estos factores son dificiles de cuantificar (Gutierrez Pulido, 2014).

5.1.2. Mantenimiento del sistema de gestion de calidad
El mantenimiento de la gestion de calidad se define como la aplicacion de
conceptos de gestion a aspectos del proceso de gestion de calidad, con el objetivo
de mantener este proceso en un estado perfectamente bien definido, para el

mantenimiento se introduce una filosofia que involucra altamente a los miembros
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de la organizacion, para llevarla a un estado considerado adecuado para controlar

todos los aspectos de calidad.

El mantenimiento del proceso de gestion de calidad es necesario para
evitar el estancamiento del proceso de pensamiento y actuacion de calidad en la
organizacion, para anticipar rapidamente y con flexibilidad los requisitos (siempre
cambiantes) del medio donde se desarrolla una organizacion (Water, 2000).

El sistema 1SO 9001 contiene componentes de mantenimiento entre ellos se
encuentra:

La mejora continua

La empresa tiene que establecer las acciones necesarias para identificar las
areas de su organizacion que tienen un bajo rendimiento y oportunidades, ademas
de utilizar herramientas y metodologias necesarias para investigar las causas de ese
bajo rendimiento y estar atenta a prestar apoyo para realizar la mejora continua.
Implementar la mejora continua en NTC 1SO 9001:2015 es un requisito del nuevo
estandar que encontramos en la clusula 10.3. Este item requiere que las
organizaciones mejoren de forma continua la efectividad de la documentacién y los

procesos del SGC.

Responsabilidad de la alta direccién
ISO 9001 reconoce que la efectividad del sistema de gestion de la calidad
depende en buena medida del compromiso y el liderazgo de la alta direccién. Para
gue esto se cumpla, es necesario que la alta direccion delegue la responsabilidad de:

- Crear e implementar el SGC.
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- Definir las politicas y objetivos de calidad.
- Comunicar las politicas y los objetivos a todos los
empleados en la organizacion.

- Programar las revisiones, inspecciones y auditorias del sistema.

- Asignar los recursos financieros, humanos y tecnoldgicos

necesarios para el mantenimiento del sistema.

Gestion de recursos
La alta direccién debe proveer los recursos adecuados para la correcta
operacion del SGC. Ademas de los recursos econdmicos y tecnologicos, la mejora
continua en 1SO 9001 requiere:
- Infraestructura apropiada y robusta.
- Entornos de trabajo eficientes.
- Gestion de recursos humanos eficiente (incluye programas de

formacion y capacitacion).

Medicién, anélisis y mejora
ISO 9001 requiere que la organizacion mida, analice, evalle y mejore sus
procesos para:
- Asegurar que los procesos se realizan de acuerdo con lo establecido.
- Demostrar que cumple con los requisitos de la norma.
- Asegurar que se aplican todas las clausulas del estandar.

- Apoyar la mejora continua en ISO 9001 en toda la organizacion.

Dentro de la norma ISO 9000 podemos encontrar dos definiciones importantes:


https://www.escuelaeuropeaexcelencia.com/cursos/
https://www.escuelaeuropeaexcelencia.com/cursos/
https://www.escuelaeuropeaexcelencia.com/cursos/

- Gestion de calidad: son sistemas orientados a la mejora de los procesos

y de la calidad de los productos de una empresa.

- Aseguramiento de calidad: son practicas planificadas y sistematicas
que se incluyen dentro de la gestion de calidad. Su objetivo no es otro

que garantizar la permanencia en el tiempo de los logros obtenidos.

5.1.3.  Aseguramiento de la calidad

En el mantenimiento de los sistemas de gestion de calidad juega un
papel sobresaliente el aseguramiento de la calidad, lo cual se trata de
establecer précticas planificadas y sistematicas que se incluyen dentro de la
gestion de logros obtenidos.

Al ser un complemento del SGC, el proceso de aseguramiento de la calidad
puede definirse como un andlisis elaborado sobre los resultados que han arrojado las
primeras medidas del mejoramiento de la calidad. El aseguramiento se encarga de
confirmar la efectividad de estos, es una especie de doble mirada que garantiza el
buen funcionamiento de los procesos (isotools.org, 2020). En ese sentido, garantiza
a la direccion de las compafiias que los indicadores de calidad establecidos en la
gestion de calidad se estén cumpliendo dentro de lo previsto.

El sistema de aseguramiento trabaja en el mismo sentido que el de la
gestion de calidad, actuando como un refuerzo, esto es especialmente Util para
las empresas cuya actividad requiera una evaluacion permanente de la calidad

de sus productos, como por ejemplo aquellas que pertenecen a sectores como
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alimentos, farmacéutico o nuclear.

El aseguramiento de la calidad es la fase del desarrollo de la calidad
dentro de las empresas que continua al control de calidad y que antecede a la
gestion de la calidad. La norma NTC-1SO 9001, supera de manera significativa
las normas NTC-ISO 9001, 9002 y 9003 del afio de 1994; al destacar en primer
lugar, que la organizacion es un sistema compuesto de procesos y como
segundo lugar que dichos procesos indistintamente de su funcién o ubicacion
dentro del sistema tienen impacto en la satisfaccién del cliente, mediante su
participacion en la realizacion del producto o la prestacion del servicio (Pérez,
2008).

En el aseguramiento de la calidad es necesario implementar metas de
gestion; donde un indicador es una expresion cuantitativa observable y verificable
que permite describir caracteristicas, comportamientos o fendmenos de la realidad.
Esto se logra a través de la medicion de una variable o una relacion entre variables

(DNP, 2018), medir implica

comparar un logro alcanzado con respecto a un logro esperado o planeado, esto
nos indica cuanto hemos conseguido con respecto a lo que planeamos alcanzar.
Los indicadores son herramientas que nos permiten efectuar tales comparaciones
0 mediciones y tienen la siguiente expresion:

Indicador= Resultado alcanzado/Resultado planeado

Medir permite saber con certeza el desempefio del sistema de gestion y
como se le esta dando cumplimiento a los requisitos del cliente en el producto o el

servicio y poder determinar cémo se ha dado complimiento a las planificaciones



efectuadas (Giraldo, 2014).

Las mediciones deben ser transparentes y entendibles para quienes hagan

uso de ellas y adicionalmente, deberan reunir una seria de atributos indispensables:

Objetividad: implica que los resultados no dependen de quien los

efectla si no de los resultados que se espera obtener.

- Pertinencia: implica que las mediciones deben tener coherencia con las
politicas y objetivos institucionales.

- Precision: debe reflejar fielmente la magnitud que queremos
analizar o corroborar.

- Oportunidad: se refiere a que se efectan inmediatamente después de
obtener los registros del suceso ocurrido.

- Confiabilidad: implica que la realizacion de mediciones repetitivas,

bajo un método claramente definido que asegure que la informacion

recopilada refleje con veracidad la situacion real.

5.1.4. ISO: Organizacion Internacional de Normalizacion
La ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion), es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion que elabora normas

internacionales,

normalmente estas se realizan a través de los comités técnicos de 1SO donde
cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho
comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacion
con 1SO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la

Comision Electrotécnica, (1SO.org, 2019).
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Las normas ISO 9000 proponen un SGC bien definido, basado en un
marco de referencia que integra conceptos, principios, procesos y recursos
fundamentales establecidos relativos a la calidad para ayudar a las organizaciones a
hacer realidad sus objetivos. Es aplicable a todas las organizaciones,
independientemente de su tamafio, complejidad o0 modelo de negocio. Su objetivo
es incrementar la consciencia de la organizacion sobre sus tareas y su compromiso
para satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes y sus partes
interesadas, lograr la satisfaccion con sus productos y servicios, ademas
proporciona y provee ayuda para entender los conceptos fundamentales, los
principios y el vocabulario para los sistemas de gestion de la calidad y
facilita la base para otras normas de SGC, de tal forma que se puede implementar
de manera eficaz y eficiente.

Por su parte la ISO 9001 es una norma internacional que toma en cuenta las
actividades de una organizacién, sin distincién de sector de actividad, se concentra
en la satisfaccion del cliente y en la capacidad de proveer productos y servicios que
cumplan con las exigencias internas y externas de la organizacion. Hoy por hoy, la
norma ISO 9001 es la norma de mayor renombre y la mas utilizada alrededor del
mundo, mas de un millon de organizaciones en el mundo estan certificadas en 1SO

9001 (ISO.org, 2019)

Esta Norma Internacional contiene siete principios de gestion de la
calidad que apoyan los conceptos fundamentales, los cuales son:

1. Enfoque al cliente.

2. Liderazgo.
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Compromiso de las personas.
Enfoque basado en procesos.
Mejora.

Toma de decisiones basado en evidencia.

N o g ~w

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores.

Dentro de la norma NTC ISO 9001:2015 para cada principio de gestion de
la calidad, se proporciona una “declaracion” que describe cada principio, una
“base racional” que especifica por qué la organizacion deberia tratar este principio,
“beneficios clave” que se atribuyen a los principios, y “acciones posibles” que una
organizacién puede tomar cuando aplica el principio, (ISO.org, 2019).
La nueva version de la norma, ISO 9001: 2015 trae al usuario un nimero
de beneficios, entre los cuales se encuentran:

— Ayuda a abordar los riesgos y oportunidades organizacionales de una
manera estructurada.

— Da mayor énfasis en el compromiso de liderazgo.

— Utiliza lenguaje simplificado y una estructura y términos comunes que
son particularmente Utiles para las organizaciones que utilizan multiples
sistemas de gestidn, como los del medio ambiente, salud y seguridad, o
continuidad de negocio.

— Aborda la gestion de la cadena de suministro de manera mas efectiva.
— Es mas facil de usar para el servicio y basado en el

conocimiento organizaciones.

Identificar los factores que inciden el mantenimiento de un sistema de
gestién basado en ISO 9001 se convierte en una informacion clave para las

organizaciones en el logro de sus objetivos y mejoramiento del ambiente de trabajo.
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5.2. Marco conceptual

En esta parte, se presentan los conceptos principales que se tratan para este

trabajo de investigacion para el cual entiéndase las siguientes definiciones:

Factores: Son los elementos que requieren evaluacion y categorizacion para
asegurar gestion, implementacion y mantenimiento efectivo de un sistema de
calidad.

Caracterizar: Es la descripcién que busca identificar principalmente los
componentes y contexto de los factores que inciden sobre el mantenimiento del
sistema de gestion de calidad (Upegui, 2011).

Caracteristica: Se entiende por caracteristica el rasgo distintivo que
describe a los factores que inciden sobre el mantenimiento del sistema de gestion de
calidad.

Mantenimiento: Es el conjunto de actividades planificadas y sistematicas
aplicadas en un sistema de gestion de la calidad para que los requisitos de calidad

de un producto o servicio sean satisfechos.

Sistema de gestion: Es un conjunto de reglas y principios relacionados
entre si de forma ordenada, para contribuir a la gestién de procesos generales o
especificos de una organizacion.

Incidencia: Es la influencia que tienen los factores sobre el

mantenimiento del sistema de gestion.



5.3. Marco legal y normativo

La calidad en Colombia se ha ido incorporando a través de los afos en las
précticas y procedimientos aplicados en la industria manufacturera; sin embargo,
estas han tenido una gran influencia por el desarrollo de politicas pablicas, (Escobar
M., 2017).

En Colombia el Sistema Nacional de Calidad, surgio en el afio 1993
cuando el gobierno expidid el decreto 2269, por el cual se organiza el Sistema
Nacional de Normalizacion, Certificacion y Metrologia (SNNM), el cual tiene
como eje central la normalizacion técnica, para conseguir mayor productividad y
competitividad del aparato producido nacional, garantizar la calidad de bienes 'y
servicios y proteger los derechos de los consumidores (Torres, 2011).

A través de la ley 872 de 2003 se decreta la creacidn del sistema de gestion
de la calidad como una herramienta de gestidn sistematica y transparente que
permite dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos de calidad y
satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las entidades y
agentes obligados, la cual estara enmarcada en los planes estratégicos y de
desarrollo de tales entidades. En el afio 2004 por el decreto 4110 se adopta la
Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica, NTCGP 1000:2004, la cual

determina las generalidades y los requisitos minimos para establecer,

documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad en los
organismos, entidades y agentes obligados conforme al articulo 2° de la Ley 872 de
2003; en el cual se determina que el sistema de gestion de la calidad se desarrollara

y se pondraen funcionamiento en forma obligatoria en los organismos y entidades
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del sector central y del sector descentralizado por servicios de la Rama Ejecutiva
del Poder Publico del orden Nacional, y en la gestion administrativa necesaria para
el desarrollo de las funciones propias de las demas ramas del Poder Pablico en el
orden nacional. Asi mismo en las Corporaciones Auténomas Regionales, las
entidades que conforman el Sistema de Seguridad Social Integral de acuerdo con lo
definido en la Ley 100 de 1993, y de modo general, en las empresas y entidades
prestadoras de servicios publicos domiciliarios y no domiciliarios de naturaleza
publica o las privadas concesionarios del Estado.

El 1 de septiembre de 2008 a través del decreto 357, se modifica
parcialmente el decreto 2269 y se dictan otras disposiciones, se creo el Sistema
Nacional de Competitividad (SNC) y establecio la obligacion a todas las
instituciones publicas y privadas que realicen actividades de normalizacion técnica,
elaboracion o expedicién de reglamentos técnicos, acreditacion y evaluacion de
conformidad y metrologia. Posterior a esto en el decreto 4738 de 2008 se le quitan
las funciones de acreditacion a la Superintendencia de Industria y Comercio y se
designa como Organismo Nacional de Acreditacion al Organismo Nacional de
Acreditacién (ONAC), corporacion de caracter privado, de naturaleza mixta, sin
animo de lucro constituida mediante documento privado del 20 de noviembre de
2007, debidamente autenticado por la Notaria Sexta de Bogota, dentro del marco de
la Ley 489 de 1998 y las normas sobre ciencia y tecnologia.

En el decreto 1499 de 2017 se considerd que se requiere reglamentar el
alcance del Sistema de Gestidn y su articulacion con el Sistema de Control

Interno, de tal manera que permita el fortalecimiento de los mecanismos, métodos
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y procedimientos de gestion y control al interior de los organismos y entidades del
Estado, por lo que se actualizo el modelo para el orden nacional e hizo extensiva
su implementacion diferencial a las entidades territoriales. EI nuevo Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG articula el nuevo sistema de gestion,
que integra los anteriores sistemas de gestion de calidad y de desarrollo
administrativo, con el sistema de control interno. El objetivo principal de esta
actualizacion es consolidar, en un solo lugar, todos los elementos que se requieren
para que una organizacion publica funcione de manera eficiente y transparente,
MIPG es un marco de referencia disefiado para que las entidades ejecuten y hagan
seguimiento a su gestion para el beneficio del ciudadano.

En Colombia, la norma especifica que se desarrollé para aplicar sistemas de
gestion de calidad en el sector pablico es la NTC GP 1000, que ahora hace parte del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG. En el sentido normativo, de
acuerdo con lo establecido en el articulo 6 de la Ley 872 de 2003, la NTC GP 1000
emplea como base las normas internacionales ISO 9000:2005 y la ISO 9001:2008
sobre la gestion de calidad, sin embargo, en términos generales la norma también
integra requisitos y conceptos adicionales a los del estandar I1SO. Es importante
tener en cuenta que la NTC GP 1000 paso a ser parte del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion — MIPG con la expedicién del decreto 1499 de 2017 en el que
también se deroga la ley 872 de acuerdo a lo dispuesto en el inciso final del
articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

En la figura 8, se observa que existen dos areas de impacto diferente en

temas de calidad, un area no regulada en la que las condiciones son impuestas por el


http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1753_2015_pr002.html#133
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mercado, los consumidores sean estas personas, empresas 0 gobiernos. Una segunda
area es la regulada, generalmente mediante reglamentos técnicos, en la que los
gobiernos establecen unos requerimientos minimos que deben satisfacer los bienes
y servicios producidos. En ambos casos, la infraestructura nacional de la calidad, en
el centro del diagrama, que comprende todos los elementos descritos en la Figura 9,

sirven de pilares o socios estratégicos al sector empresarial, (Juan Migue Gallego,

2016).

Figura 8. Areas controladas y no controladas en la calidad
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Figura 9. Pilares o socios estratégicos al sector empresarial
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Para las micro y pequefias empresas se publicé la norma NTC 6001
“Sistema de gestion para micro y pequenas empresas” (MYPES), fue publicada por
el ICONTEC el 6 de diciembre de 2017. La NTC 6001 esta cimentada en las
Normas ISO 9000, disefiada de una forma mas simple y de facil implementacion, ya
que para las Mypes, es mas dificil obtener una certificacién I1SO, por su

complejidad y costo.

Las empresas privadas no estan obligadas a implementar un SGC basado en

la 9001; sin embargo, muchas lo hacen para facilitar la comercializacion de sus



productos y/o servicios y esto permite mejorar la percepcion de sus clientes sobre la

calidad.

5.4. Marco contextual
En Colombia, el articulo 78 de la Constitucion Politica sefiala: “La ley

regulara el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la
comunidad” (Constitucion Politica de Colombia, 1991) instituyendo la gestion de
la calidad como prioridad en las empresas colombianas. La gestion de la calidad en
Colombia se inicia con la creacion del Instituto Colombiano de Normas Técnicas
(ICONTEC) el 10 de mayo de 1963. Este organismo est afiliado a la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1SO) y a la Comisién
Panamericana de Normas Técnicas (COPANT) y tiene como objetivos: apoyar a
las empresas en temas de calidad; crear normas técnicas; certificar empresas y

actividades profesionales (Casas, 2015).

En 1964, el Decreto N° 767 otorgé a ICONTEC el caracter de
Organismo Asesor y Coordinador en Normalizacion. En 1984, y luego de
conformar mas de 12 comités técnicos y elaborar varias normas, el gobierno
colombiano dicto el Decreto N° 2746, conocido como el “Nuevo Estatuto de
Normas y Calidades”, que reconoce al ICONTEC como Organismo Nacional de
Normalizacion (ONN). Con esta decision no solo se reconoce la relevancia del
trabajo de ICONTEC, sino que se le atribuyen funciones relacionadas con la

calidad (Casas, 2015).
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Posteriormente, en agosto de 1997, ICONTEC fue acreditado por la
DAR/TGA, que es el sistema aleman de acreditacion para la certificacion de
sistemas de calidad basadas en las NTC ISO 9000 (ICONTEC, 2014). De esta
forma, ICONTEC entra al mundo de los sistemas de gestion de la calidad para
apoyar uno de los retos mas importantes de las empresas, luego de la apertura
econdmica iniciada en 1990 por el expresidente Virgilio Barco e impulsada por su
sucesor el presidente César Gaviria: competir en calidad con empresas de casi todo
el mundo. Sin embargo, fue recién en 2002 que el presidente Alvaro Uribe Vélez
decide iniciar procesos de implementacion del SGC y desarrollar una estrategia de
largo plazo para que mas 80% de las empresas exportadoras lograran obtener la
certificacion I1ISO 9001 antes del 2019, fecha del bicentenario de la independencia
de Colombia (CONPES, 2006).

Asimismo, en el documento del Consejo Nacional de Politica
Econdmica y Social (CONPES) N° 3446 “Lineamientos para una politica
nacional de la calidad” se establecen las especificaciones que se convierten en una
politica de Estado orientada a incrementar la competitividad de las empresas en
Colombia y a mejorar las actividades de regulacién, control y vigilancia. En este
documento también se identifican los organismos que emiten la certificacion, los
organismos de inspeccién y los laboratorios acreditados, (CONPES, 2006).

En cuanto a la certificacion 1SO 9001, Colombia es el segundo pais
latinoamericano con mas empresas certificadas, después de Brasil, segun la
informacién de la ISO Survey (2013). Dentro de las empresas certificadas se

encuentran empresas privadas y publicas. Es importante mencionar que, en el afio
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2003, el gobierno colombiano aprob6 la ley N° 872 que exigia a las entidades del

sector publico establecer un sistema de Gestion de Calidad. Sin embargo,

posteriormente y mediante el Decreto N° 2375 de 2006, se elimina la

obligatoriedad y deja la certificacion como opcional (Casas, 2015).

El mantenimiento continuo del sistema de gestion 1SO 9001 es esencial

para satisfacer las visitas de vigilancia de los registradores, y para monitorear y

mejorar el sistema. De acuerdo con la encuesta de las compafiias estadounidenses

registradas en 1SO 9000, alrededor del diez por ciento de las compafiias fallaron las

auditorias de vigilancia (Yehuda, 1993).

Los requerimientos de mantenimiento del SGC basado en la norma

ISO900 se detallan a continuacion en la siguiente tabla:

Tabla 2. Requerimientos de mantenimiento ISO 9000

Elementos I1SO

Requerimientos

9000
La responsabilidad Comunicar y reforggr contlnu_a}m_ente _Ia_ ] politica de_ calldgd; nombrar
de gestion representantes de gestion para periddica revision para garantizar la idoneidad

continua del sistema de calidad.

Sistema de calidad

Version actualizada del manual de calidad que cumple con los criterios actuales
de la norma 1SO 9000 y garantiza la conformidad a los requisitos.

Revision del
contrato

Mecanismo y procedimientos efectivos en la revision de contratos para asegurar
gue los requisitos estén adecuadamente definidos y asegurar la capacidad de
cumplir con los requisitos.

Control de disefio

Esfuerzo continuo para verificar el disefio del producto y garantizar que se
cumplan los requisitos y los procedimientos para la planificacion del disefio y que
los cambios de disefio estan en su lugar.

Control de Procedimientos apropiados para controlar la documentacion mediante
documentos aprobacion, distribucion, cambio y modificacion.
Adquisitivo Sistema para asegurar que los productos comprados cumplen con los requisitos.
Productos . . . -

. Mecanismo y procedimientos efectivos para verificar, almacenar y mantener los
suministrados por el .

articulos comprados.

comprador
Identificacion del
producto y Identificacion clara durante todas las etapas de produccion, entrega e instalacion.

Trazabilidad
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El control efectivo de los procesos de produccion se lleva a cabo bajo condiciones
Control de procesos controladas + documentacion, Monitoreo, uso de equipo aprobado, criterios de
mano de obra.

Inspeccion y prueba Inspeccione y pruebe con un registro de mantenimiento en todas las etapas.

Equipos de . N L - S
EquIpOS | Equipo, incluida la documentacién de los procedimientos de calibracion vy
inspeccion y L

i mantenimiento.
medicion

Estado de inspeccion Estado de inspeccion claro de los productos en todas las etapas de produccion.
Productos no

Evitar el uso involuntario de productos no conformes.

conformes

Acciones correctivas Investigacion efectiva sobre las causas de incumplimiento y las medidas
y preventivas adoptadas para rectificar y prevenir en el futuro.

Manipulacién,

almacenamiento, Manejar, almacenar y entregar productos adecuadamente.

embalaje, entrega

Documentos y Sistema para identificar, recopilar, indexar, archivar y almacenar todos los

registros de calidad  registros relacionados con el sistema de calidad.

Auditorias internas  Sistema de auditorias internas para determinar si las actividades son conformes
de calidad con los requisitos.

Formacion Mecanismo para identificar necesidades y proporcionar capacitacion al personal.
.Servicio Buen servicio como lo requiere el contrato del cliente.

Técnicas estadisticas Aplicacion de técnicas estadisticas utilizadas en procesos, productos y servicios.

Adaptado de (ChinGary, 2015)

Las normas 1SO, como herramientas de gestion de la calidad son procesos
capaces de satisfacer a los clientes y son un mecanismo de mejora constante, estas
deben ser certificadas en cada pais por entidades que, por su experiencia, criterio y
autonomia territorial, han sido acreditadas para dicha labor. En Colombia, la
actividad de la acreditacién y vigilancia entre los afios de 1994 y 2008 la llevo a
cabo la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC-. Sin embargo, condiciones
estructurales afectaban la independencia y autonomia de la SIC como organismo de
acreditacion lo cual impedia el reconocimiento internacional como ONAC Gallego
(2016). La capacidad técnica de la SIC, aunque fue reconocida limito

considerablemente el nimero de organismos evaluadores de la conformidad



acreditados. Resultado de ello, en 15 afios, entre 1994 y 2009, la SIC solamente
acreditd 357 organismos de evaluacion de la conformidad. Siguiendo las
recomendaciones del CONPES 3446, el ONAC fue creado en el afio 2008 y
ratificado recientemente por el decreto 1595 de 2015 en su articulo, Gallego

(2016).

Actualmente, por ejemplo, se definen entidades certificadoras por
regiones, como la Andina, y entidades certificadoras en el mundo, tal es el caso de:
Grupo Bureau Veritas Quality Internacional (BVQI), Societé Genérale de
Surveillance (SGS), Lloyd’s Register, entre otras. En el ambito Andino, region a la
que pertenece nuestro pais, existen entidades certificadoras en Bolivia, Ecuador,
Guatemala, Pert, Venezuela, Colombia, entre otros paises. En Colombia las
certificaciones ISO pueden ser por diferentes entidades que ya han sido aprobadas
con anterioridad por la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC). Sin
embargo, como entidad maxima acreditada en nuestro pais, se reconoce el Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (Colombia, 2016).

La competencia técnica de los organismos de evaluacién de la
conformidad que realizan la certificacion de sistemas de gestion se describe en la
norma ISO/IEC 17021-1. Este esquema de acreditacion cubre la verificacion de los
requisitos de la competencia, la operacion consistente y la imparcialidad de los
organismos de certificacién de sistemas de gestion. Aplica para los organismos que
ofrecen servicios de auditoria de tercera parte y certificacion de sistemas de gestion
respecto a estandares de gestion, como la ISO/IEC 9001 sistemas de gestién de la

calidad, la ISO/IEC 14001 Sistemas de Gestiéon Ambiental, entre otros, con los

S7



cuales se considera que el desempefio del sistema de gestion es conforme a los

requisitos establecidos (ONAC, 2019).

Por otra parte, es importante mencionar que el Valle del Cauca es la tercera
economia mas grande del pais después de Bogota y Antioquia. Cuenta con mas de
150 multinacionales en su territorio y muchos empresarios nacionales. El Valle del
Cauca es un sector diverso que representa el 16% de la economia nacional, entre
los sectores productivos se encuentran: sector agroindustrial, actividades
econdémicas como empaques, farmacéutica, produccion fruticola, porcina,
produccidn de etanol, servicios turisticos, generacion de conocimiento, entre otros

(Informe Sectorial El Valle que se Atreve, 2019).

El Valle del Cauca ha sido un departamento que ha participado
activamente de los cambios en la calidad que han ocurrido a través de los afios en
la historia de esta en Colombia. En 1980 el movimiento de los circulos de calidad
permitio el desarrollo de la calidad y productividad del pais, en el cual el Valle

tuvo una participacion activa (Escobar M., 2017).

Actualmente el Valle del Cauca cuenta con mas de 450 empresas con
certificacion vigente en 1SO 9001:2015 (Fuente de informacién: Gerencia del
ICONTEC). Los sectores de las empresas que se encuentran certificadas se

describen en la tabla No. 3.

58



59

Tabla 3. Sectores empresariales del Valle del Cauca con certificacion en NTC ISO 9001:2015

Sector Abreviatura Porcentaje
Sector salud 1-SS 14,97%
Sector de transporte 2-STP 13,00%
Sector educativo 3-SE 11,70%
Sector de la construccion 4-SC 7,60%
Empresas del sector publico 5-ESP 5,86%
Industria general 6-1G 5,86%
Entes gubernamentales 7-EG 3,90%
Servicios técnicos generales 8-ST 3,90%
Varios 9-VA 3,60%
Fundaciones 10-FU 3,47%
Sector de alimentos y bebidas 11-SAB 3,25%
Sector ambiental 12-SA 3,25%
Industria quimica 13-1Q 2,60%
Artes gréficas 14-AG 2,38%
Tecnologia 15-ST 2,17%
Empresas de seguridad privada  16-EPR 1,95%
Empaques 17-EM 1,95%
Sector de servicios logisticos 18-SL 1,08%
Importaciones 19-SI 1,08%
Agenciamiento aduanero 20-AA 1,08%
Inversiones 21-IN 0,87%
Sector turistico 22-ST 0,65%
Zona franca 23-ZF 0,65%
Fondo de empleados 24-FE 0,65%
Cajas de compensacion 25-CC 0,43%
Apuestas 26-AP 0,43%
Servicios funebres 27-SF 0,43%
Automotriz 28-AU 0,43%
Seguros 29-SE 0,43%
Inmobiliaria 30-SI 0,22%
Sector siderdrgico 31-SSD 0,20%

Fuente: Elaboracion propia (2020)
En la figura 10 (agrupado), se visualiza cada sector frente al porcentaje que

representa sobre el nimero total de empresas certificadas.



Figura 10. Sectores del Valle del Cauca con certificacion NTC I1SO
9001:2015
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6. Metodologia

6.1.Disefio metodoldgico
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La metodologia de este trabajo de investigacion se realizo teniendo en cuenta el

cumplimiento de los objetivos propuestos y las actividades presentadas en el marco

I6gico de investigacion como se muestra en la tabla 4.

Tabla 4. Marco ldgico para la investigacion

OBJETIVOS

ACTIVIDADES

TECNICAS

ENTREGABLE

1. 1. Identificar las
caracteristicas que
constituyen el
mantenimiento del SGC
NTC-1SO 9001:2015.

1. Analizar desde el estudio
tedrico, normativo, legal y
reglamentario las
caracteristicas de un SGC y su
mantenimiento.

1.1. Andlisis de contenido
(pasos preliminares).
Fuentes primarias: libros
de autores de calidad
relevantes que han
abordado temas sobre
mantenimiento de SGC,
encuestas on line

1.2. Fuente secundaria:
normay articulos de
investigacion que abordan
el tema de SGC

Marco Categorial

2. Caracterizar los factores
que inciden en el
mantenimiento del SGC
NTC-1SO 9001,
considerando la opinion
de actores de la calidad en
el Valle del Cauca

1. Seleccion de los
participantes.

2. Realizar encuesta (on line)
semiestructurada a los actores
de calidad.

3. Analizar y triangular la
informacion obtenida y
determinar los factores que
inciden sobre el
mantenimiento, concluyendo
sobre los

factores comunes
encontrados.

1. Busqueda de perfiles de
actores de calidad para el
alcance propuesto.

2. Andlisis de contenido de
las encuestas por medio
del software Atlas ti.

3. Andlisis de datos
cualitativos de los factores
relevantes que inciden en
el mantenimiento

Seleccion y descripcion de
los actores participantes

Caracterizacién de los
factores que inciden el
mantenimiento de los SGC

Andlisis de datos y
resultados

3. Establecer una
propuesta de factores a
considerar para el
mantenimiento del SGC
NTC 1SO 9001:2015, con
base en la sistematizacion
del estudio comparado de
caracteristicas establecidas
para el mantenimiento de
SGC respecto a la norma
NTC-1SO-9001y la
aportada por los actores
indagados.

1. Definir las caracteristicas
requeridas para el
mantenimiento del SGC NTC
1SO 9001:2015.

1. Triangulacion de la
informacion a partir de los
resultados de la revision
de la literatura, articulos,
normatividad y respuestas
de los actores de calidad.

Propuesta de factores a
considerar, desde la
mirada de los actores, para
el mantenimiento del SGC
1SO 9001

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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6.2. Tipo de estudio

De acuerdo con los objetivos propuestos en este trabajo de investigacion con el
fin de identificar los factores que inciden en el mantenimiento del sistema de gestion de
calidad NTC- ISO 9001:2015, este trabajo es de naturaleza nominalista, subjetivista,
ontoldgica y epistemologica al obtener el conocimiento del individuo y donde los
factores estan condicionados al entorno de la organizacion. Esta investigacion es de
enfoque cualitativo de tipo descriptivo, en el cual, segin Hernandez, Fernandez, Baptista
(2014), el enfoque cualitativo tiene el propdsito de analizar la forma en que los
involucrados en el proceso perciben y experimentan los fendmenos que los rodean y de
tipo descriptivo puesto que se busca especificar las caracteristicas de un proceso a

investigar que es sometido a un analisis.

6.3. Seleccidon de actores significativos

La meta de la investigacion cualitativa es describir, comprender e interpretar los
fendmenos, a través de las percepciones y significados producidos por las experiencias de los
participantes. En los estudios cualitativos, el tamafio de muestra no es importante desde una
perspectiva probabilistica, pues el interés del investigador no es generalizar los resultados de
su estudio a una poblacion mas amplia sino analizarlos intensivamente. La composicion de la
muestra puede estar dada por casos individuales, representativos no desde el punto de vista

estadistico, sino por sus “cualidades”, (Sampieri, 2014).

En la indagacion cualitativa el tamafio de muestra no se fija a priori (antes de la

recoleccion de los datos), sino que se establece un tipo de unidad de analisis y a veces se



63

perfila un nimero aproximado de casos, pero la muestra final se conoce cuando las nuevas
unidades que se afiaden ya no aportan informacion o datos novedosos (“saturacion de
categorias”), aun cuando agreguemos casos extremos. Algunas recomendaciones de tamafio
de muestra comunes en investigaciones cualitativas son las siguientes: para tipo de estudio
Teoria fundamentada, entrevistas o personas bajo observacion, de 20 a 30 casos; grupos de
enfoque, de 7 a 10 casos por grupo, al menos un grupo por tipo de poblacion. Si el grupo es
menor, incluir a todos los individuos o el mayor nimero posible. Para generar teoria, tres a

seis grupos Sampieri (2014).

Para desarrollar esta propuesta de investigacion se consideraron actores
significativos, los cuales son actores de calidad, con altos cargos en la organizacion, como
presidentes, vicepresidentes, gerentes, directores de diferentes departamentos, responsables
de los sistemas de gestion de calidad, personas expertas en procesos de verificacion como
auditores y/o involucrados en actividades de aseguramiento de calidad, lideres en procesos
de mejoramiento, consultores, docentes e instructores en temas de calidad.

Los actores de calidad se seleccionaron por nivel de significancia y no en relacion
con una poblacién. En los estudios cualitativos las dos consideraciones claves que guian los
métodos de muestreo cualitativo son: adecuacion y suficiencia (Fossey E, 2002). Adecuada,
se denomina aquella muestra que esté en la capacidad de promover la mayor cantidad de
informacidn, para responder la pregunta de investigacion; por lo tanto, no es necesario
establecer un nimero fijo de participantes, pero si de recolectar la informacion suficiente,
profunda que describa el detalle del objeto de estudio. Para el caso de encuestas cualitativas
individuales no se ha definido ningin nimero definitivo, pero algunos autores coinciden en

que el numero tipico de sujetos en los estudios cualitativos no es mayor a 40.
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Segun Patton (1990) los tipos de muestreo cualitativo deben enmarcarse en el
muestreo intencional, en este muestreo el investigador determina una muestra inicial de
informantes con caracteristicas particulares que posean conocimiento amplio sobre el
topico a indagar.

Muchos autores se limitan a 10 o 15 actores clave o hasta llegar al punto de
saturacion o el punto en el que no se observa nueva informacion (Rodriguez, 1997)
(Guest G, 2006). Para este proyecto de investigacion se obtuvo una muestra de 25
actores de calidad. En la tabla 5 se detalla la poblacion y muestra.

Tabla 5. Seleccion de actores significativos

Descripcidn de los actores Total

Actores con altos cargos en la
organizacion, como  presidentes,

Gerencia y alta direccion  vicepresidentes, gerentes o directores de 7
diferentes departamentos en el area
de calidad.
) Responsables de los sistemas de gestion
Directores y de calidad dentro de la organizacion. 6

coordinadores de calidad

Personas expertas en procesos de
Expertos en metodologias ~ Verificacion como  auditores  y/o ;
de verificacion involucrados en actividades de
aseguramiento de calidad.

Lideres en procesos de mejoramiento,
Expertos en mejoramiento consultores, docentes y/o instructores en
de procesos temas de calidad. 5

Total 25

Fuente: Elaboracion propia (2020)



65

6.4. Fuentes de informacion

Para la realizacion del presente trabajo se obtiene informacion a traves de las

siguientes fuentes:

6.4.1. Fuentes primarias

Las fuentes primarias contienen informacion original, producto de una
investigacion, son fuentes destinadas a comunicar los resultados del conocimiento y de la
creacion; pueden estar publicadas como los libros y publicaciones seriadas, 0 aparecer en
soportes electronicos; también hay fuentes primaras inéditas, de circulacion restringida

como las tesis y los informes (Tiratel, 2000).

En este trabajo se considera como fuente primaria libros de autores de calidad
relevantes que han abordado temas sobre mantenimiento de SGC, las encuestas on line
aplicadas a los actores estratégicos, se entiende como actores estratégicos aquellos sujetos
racionales que ocupan o han ocupado lugares de decision en las organizaciones y que orientan
el rumbo de estas (Escobar M, 2014). Actor Estratégico es el concepto asociado, de manera
particular, a los tomadores de decisiones de las organizaciones; decisiones cuyo impacto
marcan el rumbo de estas (Giménez, 1996).

Una vez obtenida la informacién de las fuentes primarias se procedi6 a realizar el

analisis de los resultados de las encuestas realizadas durante la investigacion.

6.4.2. Fuentes secundarias

Se realizé revision bibliografica de la norma NTC ISO 9001:2015 y articulos de

investigacion que abordan el tema de SGC.
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6.5. Recoleccién de la informacion

La informacidn fue recolectada a través de encuestas on line y en el anexo B Se
encuentra el formato de la encuesta on line para cada grupo de actores.

El proceso de elaboracion de la encuesta pasé por varias etapas. Inicialmente se
habia considerado realizar entrevistas semiestructuradas personalmente, teniendo en
cuenta que de acuerdo a Hernandez, Fernandez, Baptista (2014), en un estudio
cualitativo el investigador entrevista una persona, analiza los datos que obtiene y saca
conclusiones; posteriormente, entrevista a otra persona, analiza esta nueva informacion y
revisa sus resultados y conclusiones; del mismo modo, efectlia y analiza mas entrevistas
para comprender el fendmeno que estudia, es decir procede caso por caso, dato por dato,
hasta llegar a una perspectiva mas general. Sin embargo, con la declaracion de una
pandemia mundial a causa del COVID-19 y la implementacidn de la cuarentena
obligatoria en Colombia, la posibilidad de entrevistar personalmente no fue posible,
motivo por el cual se tuvo que recurrir a las opciones virtuales a traves de formularios on
line y pasar de entrevista personal a encuesta on line.

Para la aplicacion de esta encuesta on line se aprovechd el recurso a través de
google y sus formularios “google forms”. Estos formularios de Google son usados de
forma considerable para crear encuestas de manera préactica, de acuerdo a la necesidad
que se tenga y permiten ventajas como: rapidez en el envio, recepcion de respuestas de
forma inmediata, reduccion de costos, comodidad para el encuestado quien puede
responder en el momento que desee y facilidad para el procesamiento de los resultados.

En principio para la aplicacion de esta encuesta on line se tenian considerados 5

grupos de actores los cuales se clasificaban de la siguiente manera:


https://mydatascope.com/blog/es/2020/05/12/guia-de-google-forms-todo-lo-que-necesita-para-crear-formularios-excelentes-de-forma-gratuita/
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a. Comunidad universitaria.

b. Entidades gubernamentales relacionadas con la calidad.

c. Entidades gubernamentales educativas relacionadas con la calidad
d. Entidades privadas de certificacion.

e. Expertos en SGC (auditores/ asesores).

Inicialmente se disefio un formulario con 30 preguntas abiertas, estas preguntas
abiertas comprendian 10 factores que afectan el SGC identificados a través de la teoria y de
lanorma NTC ISO 9001:2015. Una vez listo este formulario se procedio a validarlo con
personas que tenian un perfil similar al actor de calidad propuesto y que se encontrara dentro
de los 5 grupos de actores que se establecieron y se procedi6 a enviar a los “actores para la
validacion”. Una vez recibidas las respuestas de los “validadores”, sus comentarios se

focalizaron en los siguientes 4 aspectos:

a) Las preguntas son pertinentes al tema de investigacion.
b) Existe coherencia en las preguntas establecidas.
c) El lenguaje de comprension de las preguntas es claro.

d) EIl formulario es muy extenso y no facilita su desarrollo.

Esta Gltima afirmacion fue manifestada de forma repetida en cada uno de los
validadores, por lo que este aspecto fue revisado y se realizaron los respectivos ajustes para
la realizacion de la encuesta final con los “actores de calidad”.

Con el fin de poder obtener informacidn para este trabajo de investigacion por parte
de los actores estratégicos, se tomd la decision de realizar las encuestas on line y hacerla
fraccionadas segun el ciclo PHVA, puesto que en muchas organizaciones se trabaja la

mejora continua a través del ciclo de Deming, también conocido como ciclo PDCA (del


https://es.wikipedia.org/wiki/Idioma_ingl%C3%A9s
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inglés Plan-Do-Check-Act) o PHVA (de la traduccion oficial al espafiol como Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar), con ello lo que se pretende es integrar la calidad en todos los
procesos de la organizacion. La clasificacion de los actores segun el ciclo PHVA se describe

en la tabla 6.

Tabla 6. Clasificacion de actores segun ciclo PHVA

Grupo Clasificacion PHVA Descripcion

Personas con altos cargos en la
organizacion, como presidentes,

renci | . . .
Gerencia y alta vicepresidentes, gerentes odirectores

1 p Planear

direccion de diferentes departamentos.
Directores Responsables y coordinadores de los
9 H Hacer coordinado)r/es de sistemas de gestion de calidad dentro
. de la organizacion.
calidad
Personas expertas en procesos de
N Expertos en verificacion como auditores y/o
3 \4 Verificar  metodologias de  involucrados en actividades de
verificacion aseguramiento de calidad.
Lideres en procesos de
Expertos en mejoramiento, consultores, docentes
4 A Actuar mejoramiento de  y/o instructores en temas de calidad.
procesos

Fuente: Elaboracion propia (2020)

De acuerdo con esta clasificacion se asignd a cada grupo de actores siete preguntas
abiertas en la encuesta on line de google forms, en el anexo B se encuentra el formato de
la encuesta on line para cada grupo de actores. Las encuestas fueron enviadas por correo
electronico desde el dia 6 de julio del 2020 y como en todo proceso a través de encuestas
on line, obtener respuestas no es tan facil, razon por la cual se procedioé con frecuencia a
enviar recordatorios y a ampliar el nimero de solicitudes enviadas con el fin de obtener un
namero mayor de respuestas. Se enviaron alrededor de 50-60 encuestas y se recibieron 25

respuestas de las enviadas.


https://es.wikipedia.org/wiki/Idioma_ingl%C3%A9s
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6.6.Técnicas de andlisis

Para este trabajo de investigacion se utilizo la metodologia de analisis de contenido
(etapas preliminares), la cual sugiere estudiar una serie de materiales previamente

seleccionados con el objetivo de interpretar la informacién que contiene.

Es una técnica de interpretacion de textos, ya sean escritos, grabados, pintados,
filmados u otra forma diferente donde puedan existir toda clase de registros de datos,
trascripcion de entrevistas, discursos, protocolos de observacion, documentos, videos. El
denominador comun de todos estos materiales es su capacidad para albergar un contenido que
leido e interpretado adecuadamente abre las puertas a los conocimientos de diversos aspectos

y fendmenos de la vida social (Abela, 2002).

Los dos grandes autores que iniciaron la incursion de esta técnica en la investigacion
fueron Berelson y Lazarfeld (1972). Berelson (1948) define el anlisis de contenido como
técnica de investigacion, el autor afirma que “se trata de una técnica de investigacion para la
descripcidn objetiva, sistematica y cuantitativa del contenido de la comunicacion, aunque
puede ser utilizada en otros campos como en el analisis cualitativo de variables o en el estudio

de la complejidad de un fendmeno entre otros”.

Por su parte para Klaus Krippendorff (2004) el anélisis de contenido es una técnica de

investigacion para hacer inferencias validas y replicables de los textos (u otra materia

significativa) a los contextos de su uso. Como técnica, el analisis de contenido implica

procedimientos especializados y proporciona nuevos conocimientos, aumenta la comprension
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del investigador de fendmenos particulares o informa acciones practicas.

Todo proyecto o plan de investigacién mediante la técnica de analisis de contenido ha

de distinguir varios elementos o pasos diferentes en su proceso.

1.- Determinar el objeto o tema de analisis. 2.- Determinar las reglas de codificacion.
3.- Determinar el sistema de categorias.
4.- Comprobar la fiabilidad del sistema de codificacion-categorizacion. 5.- Extraer

Inferencias.

Para determinar el objeto o tema de analisis se definio la bibliografia a utilizar y se
indagd sobre los conocimientos previos al tema, junto con la teoria y el marco tedrico. Para
ello se determinaron los autores que han aportado a la teoria de la calidad y se buscaron libros
de su autoria disponibles en la red, biblioteca o biblioteca virtual, articulos disponibles en

revistas indexadas y documentos normativos.

Inicialmente se determinaron las reglas de codificacién tomando los datos del texto
donde se encuentren fragmentos que muestran influencia de factores positiva o negativamente

sobre el mantenimiento de los sistemas de gestion de calidad.

Posteriormente se determino el sistema de categorias, basado en la revision y estudio
de documentos teoricos de los autores principales que aportaron a la calidad, los referentes

normativos NTC ISO 9001:2015 y articulos de investigacion que abordan el tema de
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mantenimiento de SGC y con esta informacion se establecieron las categorias de analisis en el

marco categorial.

En cuanto a la importancia de la fiabilidad esta procede de la seguridad de ofrecer que
los datos han sido obtenidos con independencia del suceso, instrumento o persona que los
mide. Los datos fiables son aquellos que permanecen constante en todas las variaciones del
proceso analitico (Abela, 2002). Respecto a inferir es deducir lo que hay en un texto, donde el
analista de contenido busca algunas conclusiones o extrae inferencias “contenidas” explicitas
o implicitas en el propio texto (Abela, 2002).

Para el analisis de las encuestas realizadas se utilizé el programa de analisis cualitativo

asistido por computadora Atlas.ti 8.0®, el cual se describe en el analisis de los resultados.

6.7.Limites de la investigacion

Como limitacion de la investigacion se encontrd que debido a la pandemia que se
atraviesa a causa del COVID-19 y los decretos que continuamente fueron emitidos por el
gobierno Nacional de Colombia, relacionados con que la poblacién deberia estar en estricta
cuarentena y mantener el distanciamiento social, la propuesta de realizar entrevistas
presenciales a los actores de calidad presentada inicialmente en la investigacion no fue posible
realizarlas de esta manera y por lo tanto se paso a la realizacion de encuestas on line.

Las encuestas on line representan ventajas, pero también desventajas entre las
desventajas se encontraron:

- Enalgunas de las encuestas las respuestas que dieron los actores eran muy cortas,

poco profundas y en ocasiones no relacionadas con la pregunta que se realizaba.

- El tiempo para la recepcion de las respuestas fue extenso y en repetidas ocasiones se
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enviaron recordatorios.
- El numero de actores que diligenciaron la encuesta fue un poco menor al nimero

propuesto.

6.8.Validez de la investigacion

La validez y confiabilidad reflejan la manera en que el instrumento se ajusta a las
necesidades de la investigacion (Hurtado, 2012).

El instrumento de indagacion propuesto inicialmente se validé previamente con actores
de caracteristicas similares a la de los actores reales, esto permitid realizar los ajustes
necesarios para obtener respuestas de retorno adecuadas para el objetivo propuesto en la
investigacion. Las respuestas de los actores conformadas por su experiencia y conocimiento
fueron validadas con la teoria y normatividad de calidad, lo cual respalda la validez de los

resultados presentados.
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7. Resultados

Los resultados obtenidos y el respectivo andlisis de este trabajo de profundizacion se
presentan de acuerdo con lo propuesto en el marco l6gico, a través del cual se analizan los
factores que inciden en el mantenimiento del sistema de gestion de calidad NTC-1SO
9001:2015.

A continuacion, se presentan los resultados y andlisis por cada objetivo especifico

establecido.

7.1. Objetivo especifico No. 1

Identificar las caracteristicas que constituyen el mantenimiento del SGC respecto a la

norma NTC ISO 9001:2015.

7.1.1 Marco categorial

El marco categorial permite construir un conjunto de categorias necesarias para el
analisis de la informacion, es como una brajula que orienta el disefio de instrumentos, la
recoleccion y generacién de informacion proveniente de multiples fuentes documentales y
primarias, su registro ordenado, sistematizacion y analisis, permite focalizar las busquedas y
evaluar permanentemente el desarrollo de la investigacidn, teniendo en cuenta que las
categorias son construcciones para ordenar el mundo vivido y al mismo tiempo son como
una vision anticipada de ese mundo (Alvarado, 1993, citado en Aristizabal & Galeano,
2008).

Para el desarrollo del primer objetivo especifico, se realizé la revisién y estudio de
documentos teoricos de los autores principales que aportaron a la calidad, los referentes

normativos 1ISO 9001-2015 y articulos de investigacion que abordan el tema, a través de la



técnica de andlisis de contenido y con esta informacidn se establecieron las categorias de

andlisis en el marco categorial.

Las caracteristicas que se identificaron en este anélisis son las siguientes:

1.

2.

8.

9.

Liderazgo

Compromiso

Mejora

Partes interesadas

Clientes y proveedores

Participacion del personal y factores comportamentales
Enfoque del sistema de gestion como un proceso
Gestion de recursos

Formacion del personal

10. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Las caracteristicas encontradas fueron sistematizadas como categorias en el

libro de cddigos como se describe en la tabla 7.
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Tabla 7. Libro de codigos para establecer las categorias de analisis

75

Fuente Caragteristipas de un SGC Yy su mantenimiento_desde el Categor_ia}s de Cdo;j:go
estudio tedrico, normativo, legal y reglamentario analisis .
categoria
El liderazgo 1SO 9001 es disponer de un serio
compromiso y constante satisfaccion del cliente por parte
NTC ISO de la direccion de la organizacién. Se deben tener en
9001:2015 cuenta todas las necesidades de las partes interesadas o
grupos de interés de la organizacion. Es clave para
determinar las acciones y los objetivos a desarrollar.
a) El liderazgo tiene la fuerza de cambiar las
(Deming  circunstancias y mejorar la calidad y el empoderamiento
a) E. W, del trabajador de su labor, incrementar la produccién y al LIDERAZGO 1
1989) mismo tiempo conseguir que las personas estén orgullosas
de su trabajo.
b) El liderazgo ha sido recogido por las empresas que se
(Juran J, - - e
b) 1988) han_ medido de forma agresiva en _Ia planificacion para
mejorar el comportamiento histérico.
c¢) Comprensién, direccién capaz y dando un ejemplo
0 (Crosby,  evidente, de una manera que se entienda con precision,
1980) garantice el compromiso de las personas con esos
objetivos.
El compromiso es la participacion (tomar parte en una
NTC ISO — L Lo E
. actividad, evento o situacién), y contribucién a las
9001:2015 I, o :
actividades para lograr objetivos compartidos.
a) La direccion tiene que comprometerse y tomar acciones
a) (1(;gc>75)by, cuando se trata de la calidad. La alta direccion debe enfocar
a la gente para que haga las cosas que debe hacer.
. b) El establecimiento de metas y politicas por parte de la
(Ishikawa N . X
b) b. K., alta dl_recmon y de las personas con autoridad, juegan un
1986) papel |_mportante en el mantenimiento de un SGCy el
cumplimento de los estandares. COMPROMISO 2
¢) Compromiso es la responsabilidad que tiene la alta
direccion con la estandarizacion de procesos y la
0 (Taylor,  adecuacidn de las condiciones de trabajo para un buen
1969) desempefio de la organizacion. La obligacion de hacer

adoptar las normas y de conseguir esta colaboracion
corresponde Unicamente a la direccion.




Caracteristicas de un SGC y su mantenimiento

Fuente desde el estudio tedrico, normativo, legal y Categ?'f'as
. de analisis
reglamentario
La mejora es una actividad recurrente para aumentar
NTC 1SO la capacidad para cumplir los requisitos.
) (Herramientas: Politica de calidad, objetivos de
9001:2015 ; o .
calidad, resultados de auditorias y de acciones
correctivas). Actividad para mejorar el desempefio.
La evaluacién del desempefio es un registro critico
para el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar) ya que la norma ISO 9001 2015 se basa en
ellos, y es sélo mediante este paso por el que se
puede determinar si el SGC se encuentra
funcionando correctamente o si los cambios son
necesarios para cumplir con dichos requisitos.
2) (Croshy, a) El conocimiento, experticia y experiencia es
1987) indispensable para el mejoramiento de la calidad.
b) Los sistemas de gestion de calidad son dindmicos,
b) (Taylor,  este dinamismo hace que estén en constante cambio,
1969) por lo que siempre existiran posibilidades de
mejoras.
c) El esfuerzo de mejora de la calidad de una
empresa tiene mucho de los mismos elementos, debe
(Crosby, . .

C) 1980) estar bien pensado y debe ser implementado de MEJORA
acuerdo con un plan, durante un largo periodo de
tiempo.

d) El verdadero proposito de la accion correctiva
(Croshy, . e o

d) 1994) consiste en identificar y eliminar los problemas para
siempre.

0) (Shewhart, e) Las causas de variacion asignables pueden ser

1931) encontradas y eliminadas para mejorar los procesos.
. f) No basta con encontrar los defectos y fallas y
(Ishikawa irlos. | h h I
)  b.K corregirlos, lo que hay que hacer es encontrar las
1986) causas de los defectos y las fallas, identificarlas y
eliminarlas.
) (Imai, g) El mantenimiento se refiere a mantener tales
9 2001) estandares mediante entrenamiento y disciplina.
h) (JuranJ.  h) Se consideraron las auditorias de calidad dentro
M., 1989) de lamejora.
i) Es importante incluir al mejoramiento de la
i (Crosby  calidad entre sus politicas, porque usted no debera
1987) dejarle a ninguna operacion la alternativa de tener o

no tal o cual programa.
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Fuente

Caracteristicas de un SGCy su
mantenimiento desde el estudio teorico,
normativo, legal y reglamentario

Categorias de
anélisis

Cddigo
de la
categoria

NTC ISO
9001:2015

Toda organizacién tiene partes interesadas, cada
una con necesidades y expectativas. Las partes
interesadas de la organizacion incluyen: cliente y
usuarios finales; personal de la organizacion;
duefios/inversores, (tales como accionistas,
individuos o grupos, incluyendo el sector pablico,
que tienen un interés especifico por la
organizacion; proveedores y aliados de negocios; y
la sociedad en términos de la comunidad y el
publico afectado por la organizacién y sus
productos. Encontrar un enfoque bien balanceado
entre los clientes y otras partes interesadas.
Considerar las necesidades de todas las partes
interesadas, incluyendo clientes, empleados,
proveedores, propietarios y sociedad.

Evaluar los riesgos posibles en los procesos, sus
consecuencias e impacto sobre clientes,
proveedores y otras partes interesadas. Ofrecer
productos apropiados para mejorar la satisfaccion
de las partes interesadas mejorando el
comportamiento de una organizacion y su
habilidad para ser competitivo y rentable.

b)

d)

(Taylor,
1969)

(Ishikawa
K, 1989)

(Croshy
1987)

Juran
(1989)

a) El objeto principal de la administracion en
términos del logro de la “méxima prosperidad
para el patron, junto con la maxima
prosperidad para cada uno de los empleados

b) Aunque pueda haber problemas porque las
normas de mantenimiento sean demasiado
detalladas y los costes de mantenimiento
demasiado elevados, hay que hacer esfuerzos en
relaciones publicas para advertir del hecho de
que el mantenimiento periddico a la larga
beneficia al consumidor.

c) Asuntos del consumidor es una funcién
profesional de la calidad. La identificacion,
investigacion, resolucion y prevencion de
problemas del consumidor son

acciones que requieren experiencia y
entrenamiento sumamente profesional.

d) Las determinaciones objetivas referentes al
comportamiento del producto y proceso se
deberian hacer en la misma base jerarquica por la
mano de obra, Los trabajadores que realizan las
operaciones necesitan la retroalimentacion de
estos mismos hechos. Segun esta disposicion
ideal, los trabajadores se convierten en arhitros.

PARTES
INTERESADAS
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Fuente

Caracteristicas de un SGC y su mantenimiento desde
el estudio tedrico, normativo, legal y reglamentario

Caodigo
Categorias de analisis  de la
categoria

NTC ISO
9001:2015

Una organizacion y sus proveedores son

interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos
para crear valor.

Satisfacer las necesidades de los clientes,
incluyendo también las expectativas.
Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor;

-Identificar y seleccionar cuidadosamente a los
proveedores claves.

- Desarrollar relaciones con proveedores que
genere tanto beneficios de corto plazo como de
largo plazo.

Combinar experiencia y recursos con los
proveedores considerados como parte integral
de los procesos de la organizacion.

- Compartir informacién y planes futuros.

- Establecer de forma conjunta, actividades

de desarrollo y mejoramiento.

-~ Inspirar, impulsar y reconocer las mejoras

y logros.

b)

(Ishikawa
b. K.,
1986)

(Croshy,
1980)

a) Hacemos control de calidad con el fin de
producir articulos que satisfagan los requisitos
de los consumidores, no se trata solo de cumplir
una serie de normas o especificaciones.

b) Elcliente merece recibir exactamente lo que
se prometi6 producir, de lo contrario, nuestro
concepto de sistemas de integridad no es
genuino.

CLIENTES Y
PROVEEDORES
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. . . Cddigo
Fuente Cgrgcterlstlcas Fie un SGCysu manten.lmlento desde el estudio Categorias de andlisis de la
tedrico, normativo, legal y reglamentario .
categorla
El personal es la esencia de la empresa y su total
NTC 1SO compromiso posibilita que sus habilidades sean
9001:2015 utilizadas para el beneficio de la empresa. La motivacién
) del personal es clave, asi como que una empresa
dispone de un plan de incentivos y reconocimientos.
Ishikawa a) Los trabajadores son los que producen y si ellos y sus
a) b. K, supervisores no lo hacen bien, el control de calidad no
1986) podra progresar.
(Taylor b) Existe una estrecha cooperacion entre los dirigentes y
b) 19%) " los obreros, el trabajo y la responsabilidad del trabajo se
dividen de manera casi igual entre dirigentes y obreros.
(Ishikawa c) El personal que desempefia las diferentes labores debe
C) K , 1989) sentirse en la confianza de informar y asumir sus
’ errores.
(Ford d) La remuneracion adecuada de los trabajadores es
d) 192 4)’ importante para el buen funcionamiento de la
organizacion. PAR I ICIPACION DEL
e) El personal pierde sintonia con la empresa, debido a PFEARS%‘QESY 6
&) (Crosby,  las practicas operativas diarias de la organizacion, COMPORTAMENTALES
1994) haciéndolos sentirse como simples peones en manos de
operaciones funcionales sin atencién personal alguna.
Demin
g - - - - . -
f) E. f) Para el operario, la calidad significa que su actuacion
W.1989); le satisface, le hace estar orgulloso de su trabajo.
(Crosh g) Algo que motiva al personal, es el reconocimiento,
0) 1987) Y este es vital componente de cualquier programa de
calidad.
h) (JuranJ.  h) La motivacion puede ser a través de la remuneracion.
M., 1989);
(Crosh i) Mantener a los trabajadores entusiasmados con la
i) .y, calidad no depende de publicidad y carteles, sino que va
1980); . .
mas profundo en cada trabajador.
(Deming  j) Cuanto mayor es la interdependencia entre
J) W. E., componentes, mayor serd la necesidad de comunicacion

1993)

y cooperacion entre ellos.
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Fuente

Caracteristicas de un SGC y su mantenimiento desde el
estudio teorico, normativo, legal y reglamentario

Categorias de
anélisis

Caodigo
dela
categoria

NTC ISO 9001:2015

Este principio sostiene que un resultado se alcanza
mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos se gestionan como un Proceso.
Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la
calidad orientada a proporcionar confianza en que se
cumplirén los requisitos de la calidad.

Evaluacion del progreso en el logro de los objetivos
Para el gnfoque basado en procesos, se debe
enfocar en factores tales como métodos y materiales
disponibles para llevar a cabo y mejorar las
actividades.

b)

d)

f)

(Shewhart,
1931)

(Croshy,
1980)

(Juran J.
M., 1989)

(Taylor,
1969)

(Ford,
1924)

(Juran J. ,
1988)

a) La calidad del producto terminado depende de la
calidad de materia prima, piezas y ensamblaje
proceso, para esto es necesario realizar control de las
caracteristicas de calidad.

b) Es necesario la creacién de actitudes y controles
que hagan posible la prevencion a través de la
gestién de calidad.

¢) Control de calidad como un proceso de gestion

durante el cual, evaluamos el comportamiento real,
comparamos el comportamiento real con los
objetivos, actuamos sobre las diferencias.

d) Es solamente por medio de la ‘estandarizacion’
obligada de los procedimientos, de la adopcion
obligada de los mejores instrumentos y de las
mejores condiciones de trabajo y de la colaboracién
también obligada como se puede conseguir este
trabajo mas rapido.

e) Estandarizacion como codigo natural.
f) La planificacién de la calidad es uno de los tres

procesos basicos de gestion por medio de los cuales
se gestiona la calidad.

ENFOQUE
PARA EL
SISTEMA
DE
GESTION

COMO UN
PROCESO




81

Fuente Caracte_rl’sti(,:a_s de un SGC_: y su mantenimiento dgsde Categg)r_ie_ls de C(;Jed;go
el estudio tedrico, normativo, legal y reglamentario analisis .
categorla
La Gestién de los recursos incluye: Humanos
(personal competente). Infraestructura
(mantenimiento). Ambiente de trabajo. La alta
direccion debe asegurar, con la gestion de los
recursos, que la organizacién es capaz de
realizar productos que cumplan con los
NTC ISO 9001:2015 requisito_s del_cliente.
La alta direccion debe asegurar los recursos
para mantener y mejorar el sistema de calidad
e incrementar la satisfaccion del cliente.
Se debe proporcionar al personal los recursos
requeridos, capacitacion y libertad de actuar
con responsabilidad y autoridad.
GESTION
DE LOS 8
(JuranJ.  a) Los recursos son el precio que se tiene que ~ RECURSOS
a) M., pagar por los beneficios de la gestién
1989); estratégica de la calidad
b) (Croshy, b) Es mejor invertir en la calidad desde un
1994); principio que andar lamentandose después.
(Ishikawa c) Por muy buena que sea la calidad, el
C) b. K, producto no podra satisfacer al cliente si el
1986); precio es excesivo.
d) La gerencia tiene que comprometer dinero
d) (Croshy, este afio para llevar a cabo pruebas de calidad
1980); para que no haya problemas dos afios después
ahora.
(Deming e) Es necesario que la qlirec_gién asigne_
recursos para la planificacion a largo plazo
e) E.W, done se consideren nuevos productos y
1989) servicios.
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Caracteristicas de un SGC y su mantenimiento Catedoriasde  Codigo
Fuente desde el estudio teérico, normativo, legal y ar?é"'sis dela
reglamentario categoria
Se considera un factor vital para un SGC el recurso
humano, por lo tanto la organizacion debe garantizar
que el personal es competente con base en: formacion,
habilidades, experiencia, determinar la competencia
. necesaria, proporcionar formacién u otras acciones,
NTC IS0 9001:2015 evaluar la eficacia de la formacion o de las acciones
tomadas, asegurarse de que su personal es consciente de
su actividad y de como contribuyen al logro de los
objetivos y mantener los registros de la educacion,
formacién, habilidades y experiencia.
) (Taylor,  a) Con entrenamiento, cualquier trabajador puede
1969); resultar excelente por lo menos en un puesto de trabajo.
b) La educacion de calidad toma tres formas basicas:
1. Orientacion a los conceptos y procedimientos de 3
5 Gan ) calidad. FORMACION
’ 2. Mejora directa de habilidades en cosas DEL
Especificas. PERSONAL
3. Un continuo bombardeo de calidad de bajo nivel.
(Ishikawa c) Todo individuo en cada division de la empresa
c) b. K., debera estudiar, practicar y participar en el control de la
1986); calidad.
d) (Ishikawa d) Los superiores tienen la funcién de educar y
K., 1989) desarrollar a sus empleados.
(Deming
e) W. E.,, e) La preparacion para el futuro incluye el aprendizaje

1993)

permanente para empleados.
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NTC I1SO 9001:2015 Enfoque basado en hechos para la toma de decision.
- Asegurar que los datos e informacion son
suficientemente seguros y confiables.

- Confirmar que los datos estén accesibles para quien ENFOQUE
los necesite. BASADO EN
. . i . HECHOS
- Analizar los datos y la informacion usando métodos PARA LA 10
validos. TOMA DE

. s DECISION
- Tomar decisiones y actuar basados en analisis factual, CISIO

combinado de forma balanceada con experiencias e
intuicion.

(Ishikawa a) Las decisiones deben ser el resultado de un
a) K., argumento razonado basado en hechos y datos duros.
1989);

b (Ishikawa b) Los directivos son re§p_onsables de descubrir los
) K.1989); Problemasy tomar decisiones.

(JuranJ.  c) Los altos directivos toman parte personalmente en las
C) M., decisiones empresariales relativas a este desarrollo del
1989); nuevo producto.

Fuente: Elaboracién propia (2020)

7111 Categoria liderazgo

El liderazgo es disponer de un serio compromiso y constante satisfaccion del cliente
por parte de la direccion de la organizacion. Se deben tener en cuenta todas las necesidades
de las partes interesadas o grupos de interés de la organizacién. Es clave para determinar las
acciones y los objetivos a desarrollar (ISO, 2015). Una de las caracteristicas mas relevantes y
sobre la cual se apoyaron varios de estos autores, es el liderazgo. Ishikawa (1989) involucra
a toda persona que tiene liderazgo dentro de la organizacion como responsable de que las
normas se pongan en practica, él autor afirma que “el entusiasmo, el empuje, €S

responsabilidad de los supervisores de linea, los directores de seccion, supervisores de grupo,
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encargados y otras personas con cargos de liderazgo”. De igual manera establece que
respecto al control de la calidad, el liderazgo de la alta direccion, especialmente del

presidente de la empresa, es absolutamente indispensables para lograr los objetivos.

Para Deming (1989) el liderazgo tiene la fuerza de cambiar las circunstancias y
mejorar la calidad y el empoderamiento del trabajador de su labor, Deming afirma que
“dondequiera que se han desechado los estandares de trabajo y se han sustituido por el
liderazgo, la calidad y la productividad se han incrementado sustancialmente y las personas
estan mas contentas de su trabajo”, de igual manera define el objeto del liderazgo, el cual
deberia consistir en mejorar el comportamiento del hombre y la maquina, para mejorar la
calidad, incrementar la produccion y al mismo tiempo conseguir que las personas estén
orgullosas de su trabajo. Dicho de forma negativa, el objetivo del liderazgo no consiste
simplemente en detectar y registrar los fallos de las personas, sino en eliminar las causas de

los fallos, ayudar a que las personas hagan mejor el trabajo con menos esfuerzo.

Deming afirma que el trabajo principal del lider es lograr la transformacién de su
organizacion, para lo cual debe poseer conocimiento, personalidad y poder persuasivo. Para
lograr esa transformacion, el lider tiene teoria, entiende por qué la transformacion trae
ganancias a su organizacion y a todas las personas de esta y se siente obligado a lograr la
transformacion como para si mismo y para su organizacion. El lider debe ser practico y tener
un plan, paso a paso, el cual debe explicar en términos simples (Deming W. E., 1993).

Juran (1988) afirma que “el liderazgo ha sido recogido por las empresas que se han
medido de forma agresiva en la planificacion para mejorar el comportamiento historico”,
esta afirmacion le da un valor de peso al liderazgo como caracteristica fundamental en el

mantenimiento de un SGC a largo plazo.
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Una caracteristica que resalta Crosby es la comunicacion de los lideres, la cual debe
buscar comprension, direccion capaz y dar un ejemplo evidente, de una manera que se
entienda con precision y que garantice el compromiso de las personas con esos objetivos

(Crosby, 1980).

7.1.1.2 Categoria compromiso

Lanorma NTC ISO 9001:2015 define el compromiso como: “la participacion activa
como: (tomar parte en una actividad, evento o situacién) en, y contribucion a, las actividades
para lograr objetivos (resultado a lograr) compartidos (ISO, 2015).

Para Crosby (1987) la direccion tiene que comprometerse y tomar acciones cuando

se trata de la calidad. Si la direccion piensa que los empleados no se interesan por el

trabajo, entonces, de hecho, no se interesaran. También afirma que ademés de tomar
acciones, se debe destacar la “participacion”, en lugar de "apoyo" (Crosby, 1980).

Por otra parte, la alta direccion debe enfocar a la gente para que haga las cosas que
debe hacer, "Hacer que la gente haga mejor todas las cosas importantes que de cualquier
forma tiene que hacer" no es una mala definicion. "Gente" incluye tanto a la alta direccion
como a los niveles mas bajos de la organizacion. Después de todo, parte del trabajo de la
alta direccion es asegurarse de que todas las funciones administrativas tengan la

oportunidad de desempefiar sus responsabilidades (Crosby, 1987).

El establecimiento de metas y politicas por parte de la alta direccion y de las personas
con autoridad, juegan un papel importante en el mantenimiento de un SGC y el cumplimento

de los estandares, “Si no se fijan politicas no se pueden establecer metas”. La determinacion
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de estas politicas corresponde a la alta gerencia, aunque esto no significa que los directores
de divisiones o los jefes de seccion no puedan tener politicas. Todo el que lleve un titulo de
jefe o0 su equivalente, debe tener sus propias politicas” (Ishikawa b. K., 1986).

Taylor (1969) describe la responsabilidad que tiene la alta direccién con la
estandarizacion de procesos Yy la adecuacion de las condiciones de trabajo para un buen
desempefio de la organizacion al afirmar que: “Es solamente por medio de la
‘estandarizacion’ obligada de los procedimientos, de la adopcion obligada de los mejores
instrumentos y de las mejores condiciones de trabajo y de la colaboracion también obligada
como se puede conseguir este trabajo mas rapido. Y la obligacion de hacer adoptar las

normas y de conseguir esta colaboracién corresponde Unicamente a la direccion”.

7.1.1.3 Categoria mejora

La mejora es definida en la norma NTC ISO 9001:2015 como: “actividad recurrente
para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos o las actividades para mejorar el
desempeiio”. La evaluacion del desempefio es un registro critico para el ciclo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) ya que la norma NTC ISO 9001:2015 se basa en ellos,
y es s6lo mediante este paso por el que se puede determinar si el SGC se encuentra
funcionando correctamente o si los cambios son necesarios para cumplir con dichos

requisitos (1SO, 2015).

En el papel de la mejora, la sabiduria como conocimiento, experticia y experiencia
es resaltada por Crosby (1987) y asegura que es indispensable para el mejoramiento de la

calidad, el autor menciona que: “Aquellos que consideran el mejoramiento de la calidad
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como programa de motivacion, nunca alcanzan la edad de la sabiduria, estos siempre estan
buscando trucos en lugar de una participacion auténtica. La sabiduria no tiene este
problema, sabiduria ejecuta el programa una y otra vez de diferentes formas, sin perder
jamas de vista la meta de prevenir defectos. Las personas que se encuentran en la etapa de la
sabiduria participan de manera activa en todo el programa, se presentan como ejemplos

personales e invierten tiempo para averiguar las sutilezas de la calidad”.

Se debe tener en cuenta que los sistemas de gestion de calidad son dindmicos, este
dinamismo hace que estén en constante cambio, por lo que siempre existiran posibilidades de
mejoras, Taylor en su libro principios de la administracion cientifica describe que: “Hay que
prestarle todo el aliento posible para que se sugieran mejoras, tanto para los sistemas
COmMO para instrumentos”, y siempre que un obrero proponga una mejora, la politica de la
direccion habra de consistir en hacer un cuidadoso anélisis, del nuevo procedimiento, al
trabajador hay que reconocerle plenamente el mérito de la mejora y se le ha de pagar una
prima en efectivo como remuneracion a su ingenio” (Taylor, 1969). Para Taylor una de las
fuentes de mejora son los mismos empleados.

La mejora debe ser un proceso planificado y organizado que permanece
continuamente. Del mismo modo para Crosby (1980) el esfuerzo de mejora de la calidad de
una empresa tiene mucho de los mismos elementos, debe estar bien pensado y debe ser
implementado de acuerdo con un plan, durante un largo periodo de tiempo” y requiere un
cambio de "cultura” que debe ser parte de tu estilo de vida, y que ademas nunca relajes tu
atencion, tienes que quedarte en él continuamente.

Dentro de los procesos de mejora para la organizacion aparecen la accion correctiva,

autores como Croshy establecen que el verdadero proposito de la accion correctiva consiste
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en identificar y eliminar los problemas para siempre (Crosby, 1994), de igual manera afirma
que “no es lo que usted descubre, sino lo que hace respecto a lo descubierto. Todas las
actividades de planeacion, inspeccion, prueba, medicion y de otro tipo que se realicen en el
departamento de calidad son una pérdida de tiempo si no ayudan a prevenir la reaparicion de
un problema” (Crosby, 1987). Por su parte Shewart (1931) argumenta que las causas de
variacion asignables pueden ser encontradas y eliminadas, por lo tanto, para asegurar el
control, el fabricante debe buscar encontrar y eliminar causas asignables.

Del mismo modo Crosby (1980), en su investigacion establece que la mejora

continua puede ser parte de un proceso de aprendizaje de errores del pasado, “la verdadera

fuerza y valor, de ingenieria de calidad implica aprender del pasado para hacer un futuro mas
suave”

Para Croshy, la mejora de la calidad debe estar inserta dentro de la politica de
calidad, ya que no es una opcion para la organizacion tenerla, y en concordancia con lo
anterior expresa que es importante enumerar la mejora de la calidad en su politica, porque
no debe dar a ninguna operacion la opcién de si tener o no ese programa. No tienes que
hacer el programa exacto de catorce pasos, pero la operacién no podra encontrar nada

mejor y terminara siguiendo ese programa de todos modos (Crosby, 1980).

Segun Ishikawa (1986) es posible desarrollar calidad en todos los pasos de todos los
procesos Yy lograr una produccion 100 por ciento libre de defectos, esto se hace mediante el
control de procesos, no basta con encontrar los defectos y fallas y corregirlos; lo que hay que
hacer es encontrar las causas de los defectos y las fallas, el CTC (control total de calidad) y

el control de procesos ayuda a los empleados a identificar y eliminar estas causas. Aqui lo
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importante es eliminar la causa raiz en busca de que no vuelva a presentarse el desvio. Por
otro lado, Imai (2001) expresa que mejorar los estandares significa establecer estdndares
mas altos, una vez hecho esto, el trabajo de mantenimiento por la administracion consiste en
procurar que se observen los nuevos estandares.

De forma similar Taylor (1969) afirma que una manera de lograr la mejora en el
proceso es la eliminacion del bajo rendimiento y de las diversas causas que deciden el
trabajo lento, esto rebajaria el costo de la produccién en los mercados tanto nacionales
como extranjeros, se ampliarian muchisimo, y seria posible competir en condiciones méas
que iguales con la competencia, asegura ademas que es necesario hacer un analisis de las
causas y consecuencias de las acciones implementadas en la metodologia para lograr la

maxima productividad que, a su vez, depende del entrenamiento de cada trabajador.

Referente al mejoramiento de los procesos Imai (2001) asegura que el mantenimiento
se refiere a mantener estandares mediante entrenamiento y disciplina. Por contraste, el
mejoramiento se refiere a mejorar los estandares. La percepcion japonesa de la
administracion se reduce a un precepto: mantener y mejorar los estandares.

Se consideran las auditorias de calidad dentro de la mejora; las auditorias de calidad
para Juran (1989) son la manera como se mide si hay control dentro del SGC y son una parte
fundamental del sistema de controles de calidad de los altos directivo. La auditoria de
calidad es una revision independiente del comportamiento de la calidad (hara que sea
independiente, el auditor no deberia tener ninguna responsabilidad en la adecuacion del
comportamiento). El proposito de las auditorias consiste en proporcionar una informacion
independiente, no sesgada, no solo a los jefes operativos sino también a otros que tienen

necesidad de saber. En ciertos aspectos del comportamiento de la calidad, aquellos que



90

tienen necesidad de saber incluyen a los altos directivos.

Por su parte para Crosby (1987) la auditoria es una herramienta valiosa si se usa en
forma apropiada. Es un examen planeado de una funcion, llevada a cabo, ya sea
determinando si el proceso se ajusta a los procedimientos, o bien mediante un analisis
critico del producto o servicio resultado del proceso. Crosby afirma que, si la auditoria es
realizada de manera meticulosa, no existe método mas fructifero para desenmascarar al
trabajador negligente, distraido o mal dirigido. Los defraudadores suelen ser demasiado
cuidadosos para que nadie los descubra de no hacerlo ellos mismos o0 ya sea por mala suerte,
las auditorias atrapan s6lo a los negligentes, aburridos o descuidados. De igual manera

Ishikawa (1986) sostiene que las auditorias de control de calidad sirven para hacer

el seguimiento del proceso de control realiza el diagndstico del caso y muestra como corregir

las fallas que pueden tener

7.1.1.4 Categoria partes interesadas

Toda organizacion tiene partes interesadas, cada una con necesidades y expectativas.
Las partes interesadas de la organizacién incluyen: cliente y usuarios finales; personal de la
organizacion; duefios/inversores (tales como accionistas, individuos o grupos, incluyendo el
sector publico, que tienen un interés especifico por la organizacion); proveedores y aliados
de negocios; y la sociedad en términos de la comunidad y el publico afectado por la

organizacion y sus productos (1SO, 2015)

La NTC ISO 9001:2015, menciona en los siguientes aspectos lo relacionado a las

partes interesadas:
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— Enfoque al cliente: encontrar un enfoque bien balanceado entre los clientes y
otras partes interesadas.

— Liderazgo: considerar las necesidades de todas las partes interesadas, incluyendo
clientes, empleados, proveedores, propietarios y sociedad.

— Enfoque basado en procesos: evaluar los riesgos posibles en los procesos, sus
consecuencias e impacto sobre clientes, proveedores y otras partes interesadas.

— Visién: ofrecer productos apropiados para mejorar la satisfaccion de las partes
interesadas mejorando el comportamiento de una organizacién y su habilidad para

ser competitivo y rentable.

Entendiendo las partes interesadas como aquella persona u organizacion que puede

afectar, ser afectada por, o percibirse como afectada por una decision o actividad de la

organizacion los autores de la calidad abordan diferentes tipos de partes interesadas, entre
las cuales encontramos a los clientes y proveedores (quienes estan contemplados en otra
categoria dentro de este documento), trabajadores, directores, sociedad entre otros.

Por su parte, para Taylor (1969) define al objeto principal de la administracién en
términos del logro de la “méxima prosperidad para el patron, junto con la maxima
prosperidad para cada uno de los empleados”, desde este punto de vista la parte interesada
empleados debe obtener beneficios econdmicos al igual que el duefio de la empresa, desde
este punto de vista tanto patron como empleado trabajaran para mantener los SGC con altos
estandares, ya que esto los beneficia a ambos.

Aunque pueda haber problemas porque las normas de mantenimiento sean
demasiado detalladas y los costes de mantenimiento demasiado elevados, hay que hacer

esfuerzos en relaciones publicas para advertir del hecho de que el mantenimiento periodico a
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la larga beneficia al consumidor (Ishikawa K., 1989).

Crosby (1987) considera que los asuntos del consumidor es una funcion profesional
de la calidad. La identificacion, investigacion, resolucion y prevencion de problemas del
consumidor son acciones que requieren experiencia y entrenamiento sumamente
profesional. Segun el autor es necesario dar respuestas a las quejas del consumidor y nunca
tratar de entretenerlo mientras olvida su reclamo.

Para Juran (1989) los trabajadores juegan un papel importante en la calidad de los
productos y procesos, Juran menciona que “Las determinaciones objetivas referentes al
comportamiento del producto y proceso se deberian hacer en la misma base jerarquica por la
mano de obra, con ayuda de los instrumentos”.

“Generalmente los trabajadores que realizan las operaciones necesitan la
retroalimentacion de estos mismos hechos. No existe otro bucle de retroalimentacion mas
corto. Segun esta disposicion ideal, los trabajadores se convierten en arbitros”. Para el autor
los principales a quienes se debe escuchar en el mantenimiento y los procesos de calidad es
a aquellos quienes intervienen directamente en la elaboracion de productos, estos son los
arbitros quienes conocen las desviaciones en caso de que se presenten. Todos los
trabajadores tienen aportes que hacer, debido a su conocimiento intimo de las condiciones

del trabajo.

7.1.15 Categoria clientes y proveedores

Una organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor y satisfacer las
necesidades de los clientes. Es necesario identificar y seleccionar cuidadosamente a los

proveedores claves, desarrollar relaciones con proveedores que generen tanto beneficios de
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corto plazo como de largo plazo, combinar experiencia y recursos con los proveedores
considerados como parte integral de los procesos de la organizacion, compartir informacion y
planes futuros, establecer de forma conjunta, actividades de desarrollo y mejoramiento,

inspirar, impulsar y reconocer las mejoras y logros (ISO, 2015).

El mantenimiento de los sistemas de gestion de calidad siempre debe estar pensado
en busca de la satisfaccion de los clientes y para corroborar esto, Ishikawa (1986) establece
que: “Hacemos control de calidad con el fin de producir articulos que satisfagan los
requisitos de los consumidores, no se trata solo de cumplir una serie de normas o

especificaciones”.

Esto sencillamente no basta, los consumidores no siempre estaran satisfechos con un
producto que cumpla las normas, ya que los consumidores varian sus exigencias de un afio
a otro, tanto el comprador como el proveedor son totalmente responsables por la aplicacion
del control de calidad, con reciproca cooperacion en sistemas de control de calidad”.

Es importante que el proveedor tenga la informacién suficiente por parte del
comprador, en este sentido para Ishikawa (1986), el comprador tiene la responsabilidad de
suministrar al proveedor la informacion clara y adecuada sobre lo que requiere, de modo que
el proveedor sepa con toda precision qué es lo que fabrica. Este autor también expresa que el
proveedor tiene la responsabilidad de garantizar una calidad que sea satisfactoria para el
comprador y tiene la obligacidn de presentar datos necesarios y actualizados al comprador y
ademas también considera que el proveedor y el comprador en el desarrollo de sus
transacciones comerciales deben prestar siempre la debida atencion a los intereses del
consumidor.

Por otra parte, los proveedores de materiales para produccion de un bien o servicio



94

deben estar siempre bajo control por parte del comprador, para Ishikawa (1986) el comprador
no puede garantizar la calidad a sus clientes si las materias primas o las piezas que compra a
un proveedor no se ajustan a las normas o son defectuosas y si no se garantiza la calidad de
los proveedores, no se puede garantizar la calidad del producto final.

De forma similar Crosby (1980) argumenta que el cliente merece recibir lo que se le
prometio producir: una habitacion limpia, una taza de café caliente, un viaje, un servicio;
sea lo que sea, real o implicito, debemos hacerlo o hacerlo bien, de lo contrario, nuestro

concepto de sistemas de integridad no es genuino.

7.1.1.6 Categoria participacion del personal y factores comportamentales

“El personal es la esencia de la empresa y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean utilizadas para el beneficio de la empresa. La motivacién del personal es
clave, asi como que una empresa dispone de un plan de incentivos y reconocimientos” (ISO,

2015).

Para el control de calidad Ishikawa (1986) destaca la importancia de la participacién de
los trabajadores afirmando que: “En la fabricacion de productos de alta calidad con garantias
plenas de calidad, no se debe olvidar el papel de los trabajadores, los trabajadores son los
que producen y si ellos y sus supervisores no lo hacen bien, el control de calidad no podra
progresar” y ademas asegura que los impulsos humanos juegan un papel importante en el
desempefio de los trabajadores, “La alegria, el deseo y el placer tienen diversas dimensiones
y si pretendemos cambiar las actitudes de la genta hacia el trabajo, debemos entender estos
impulsos humanos bésicos, que incluyen: los deseos monetarios, la satisfaccion de un

trabajo bien hecho, el gozo de la superacion personal, la felicidad de cooperar con otros y
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recibir reconocimiento”.

Respecto a este tema Taylor (1969) expresa que existe una “estrecha cooperacion entre
los dirigentes y los obreros, el trabajo y la responsabilidad del trabajo se dividen de manera
casi igual entre dirigentes y obreros”, Taylor no entiende cada puesto de trabajo como
aislado sino como intimamente relacionados entre si. Aparentemente Taylor tiene la
concepcion de la organizacion del trabajo como un sistema racional entre el hombre y la
maquina, con relacion al trabajo fabril; ademas, involucra en el sistema no solamente las dos
partes interesadas, los obreros y los patrones, sino que tiene en cuenta a una tercera parte: el
pueblo entero, los consumidores que compran el producto fabricado por las dos primeras, y
que en Ultima instancia sustentan tanto los salarios de los obreros como las ganancias de los
patrones.

El personal que desempefia las diferentes labores debe sentirse en la confianza de
informar y asumir sus errores, en cuanto a esto Ishikawa (1989) menciona que se debe crear
un ambiente donde los subalternos puedan informar sus propios errores a los colegas y
superiores con entera libertad, para evitar que los errores se repitan, para esto se debe evitar
el enojo cuando cometan errores, “el enojo hace que desaparezca la verdad”.

Por su parte Taylor (1969) afirma respecto a los errores cometidos por los
trabajadores sobre la importancia de un esquema de individualizacion de labores, “Asi pues,
bajo el plan que individualiza a cada trabajador, en lugar de despedirlo brutalmente o de
rebajarle el salario por no haber alcanzado a servir bien, inmediatamente se le dan el tiempo
y la ayuda necesarios para hacerlo ducho en su labor actual o se le cambia a otra clase de
trabajo para el que resulta mas adecuado mental o fisicamente.”

Con base a lo anterior se debe tener en cuenta que la participacion de todos los
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colaboradores de la organizacion juega un papel importante en el control de la calidad y en
este sentido Ishikawa (1986) establece que el control de calidad en toda la empresa ha ido
cambiando, pues no solo se involucra al presidente de la empresa y los directores, sino que
también se hace con los subcontratistas, los sistemas de distribucion, y las compafiias filiales,

con el fin de tener un control global.

En cuanto a la remuneracion Ford (1924) afirma que la remuneracion adecuada de los
trabajadores es importante para el buen funcionamiento de la organizacion y por lo tanto

“Ninguna pregunta es mas importante que la de salarios: la mayoria de la gente del pais

vive de los salarios”. La escala de su vida, la tasa de sus salarios determina la prosperidad de
pais”, por lo que la solucién a los problemas de la organizacion, antes de la reduccion de los
salarios, esta en abordar los problemas de produccion.

Un factor comportamental para tenerse en cuenta es la motivacion, la cual es una
caracteristica descrita por varios autores y se relacionada con la motivacion correcta del
personal. En este aspecto Crosby (1994) expresa que el personal pierde sintonia con la
empresa, debido a las practicas operativas diarias de la organizacion y la principal causa es la
manera inconsciente, irritante y despreocupada con que se les trata, haciéndolos sentirse
como simples peones en manos de operaciones funcionales sin atencion personal alguna,
afectando el buen desemperio de los procesos y del SGC. Para el operario, la calidad
significa que su actuacion le satisface, le hace estar orgulloso de su trabajo (Deming E. W.,
1989), esta satisfaccion va de la mano de la motivacion con la que el empleado realice su
labor.

En ese sentido Crosby (1987) refiere que algo que motiva al personal, es el

reconocimiento, siendo este un componente vital de cualquier programa de calidad, sin
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embargo, es con frecuencia ignorado o conducido en forma inapropiada, por lo que afirma
que, hecho correctamente se convierte en la estrella reluciente de todo el sistema de
integridad.

La motivacién puede ser a través de la remuneracion, en cuanto a esto Juran (1989)
afirma que, a pesar de ser una manera importante para generar motivacion, pocas veces es
tomado en cuenta.

Por el contrario, los sistemas de recompensas para la ejecucion satisfactoria de
operaciones emplean artilugios tales como la estimacién del comportamiento o la
calificacion por méritos, y se centran en la relacion supervisor subordinado” restandole
importancia a este tipo de motivacion; mientras que Ishikawa (1986) asegura que no
podemos dejamos imponer la idea de que las necesidades econémicas son las mas
importantes, por lo que estaremos perjudicando al individuo, a la sociedad, a la nacion y al

mundo entero.

En este orden de ideas Crosby (1980) establece que mantener a los trabajadores
entusiasmados con la calidad no depende de publicidad y carteles, sino que va méas profundo
en cada trabajador, afirmando que “Si la idea es que al hacer carteles y tener concursos, se
conseguira que la gente se entusiasme con la calidad y las cosas mejoren, el hecho es que la
gente disfruta con el entretenimiento y atencidn, y entonces responderan por unos pocos

dias, pero luego se cansan y vuelven a lo que eran antes”.

Otro concepto mencionado por los autores de calidad es el autocontrol. Para Juran
(1989), el autocontrol es universal y se aplica a todas las personas de la empresa, desde el

presidente hasta el nivel de operarios inclusive. La importancia del concepto del autocontrol
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va mas alla de su valor al establecer una responsabilidad y propiedad claras: el autocontrol
es un requisito previo necesario para la motivacion. Hacer que alguien sea

«responsable» en ausencia de controlabilidad origina el riesgo de que haya reproches
injustificados y de divisiones. De este modo, una de las pruebas de que la planificacion para
el control es completa es saber si se han satisfecho los criterios para el autocontrol.

La mayor parte del control humano lo ejercita la mano de obra, los empleados,
trabajadores de fabrica, vendedores, etc. Muchos de éstos se encuentran en estado de
autocontrol, de forma que son capaces de detectar y corregir las no conformidades. Ademas,
son capaces de hacerlo en «tiempo real» esto es, las acciones correctoras no se distancian

significativamente de la deteccidn de las no conformidades (Juran J. M., 1989).

La comunicacién se considerd dentro de los factores comportamentales. Autores
como Deming y Croshy resaltan el papel de la comunicacién en el mantenimiento de un
sistema de gestion de calidad. En cuanto a esto Crosby (1994) refiere que: “Debe de haber la
suficiente comunicacion y confianza entre todos y asi lograr la participacién de todos los que
trabajan en la empresa; desde el director hasta los obreros que se encuentran en la parte baja
de la piramide”. Segun el autor esto favorece al logro de objetivos y al control de la calidad.

Para Deming (1993), la comunicacion es fundamental dentro de los sistemas y la
interdependencia que existe entre los componentes exige mayor comunicacion. EIl autor
afirma que: “Cuanto mayor es la interdependencia entre componentes, mayor sera la
necesidad de comunicacion y cooperacion entre ellos”. De igual manera hace referencia a la
importancia de la comunicacion dando como ejemplo de un sistema bien optimizado a una
orquesta, en ella los jugadores no estan alli para jugar o para cautivar individuamente el oido

del oyente, estan ahi para apoyarse mutuamente.
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7.1.1.7 Categoria enfoque del sistema de gestion como un proceso

Este principio sostiene que un resultado se alcanza més eficientemente cuando las
actividades y los recursos se gestionan como un proceso (ISO, 2015). De igual manera la
norma NTC 1SO 9001:2015 menciona que la planificacion de la calidad, parte de la gestion

de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la

calidad, para lo cual debe existir evaluacion del progreso en el logro de los objetivos.

Algunos autores mencionan al control de procesos como una caracteristica de

mantenimiento de un sistema.

Para Shewart (1931), la calidad del producto terminado depende de calidades de
materias primas, piezas y ensamblaje, para esto es necesario realizar control de las
caracteristicas de calidad y siempre que se controlen tales caracteristicas de calidad, la
calidad de la unidad terminada sera controlada, por lo tanto, exhibira una variabilidad
minima. De igual manera afirma que el control asegura las siguientes ventajas: reduccion en
el costo de la inspeccion, reduccion en el costo del rechazo, logro de los maximos
beneficios de la cantidad, logro de calidad uniforme, reduccién de los limites de tolerancia

donde la medicion de la calidad es indirecta.

Croshy (1980) establece que es necesario la creacion de actitudes y controles que
hagan posible la prevencidn a través de la gestion de calidad, la cual a través de una forma
sistematica garantiza que las actividades organizadas suceden de la forma en que se
planifican. Referente a esto Juran (1989), define el control de calidad como un proceso de
gestion durante el cual, evaluamos el comportamiento real con los objetivos y actuamos

sobre las diferencias. Para Juran, el concepto de control es el de mantener el statu quo:
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mantener un proceso en su estado planificado, de forma que siga siendo capaz de cumplir los

objetivos operativos.

Los sistemas de gestion se caracterizan por procesos Yy estandarizacion de procesos,
Ford (1924) afirma “Estoy bastante seguro de que es el cddigo natural y quiero demostrarlo
tan a fondo que seré aceptado, no como una idea nueva, sino como un cddigo natural”.
Ford establecid patrones de trabajo e intenta mostrarlos como un cddigo natural, afirma su

interés en demostrar completamente que las ideas que presenta pueden ser aplicadas a

mayor escala y no solo estan ligados a automaviles, sino que forman algo en la naturaleza
como parte de un cédigo universal.

Taylor (1969) describe la necesidad de la estandarizacion al afirmar que: “Es
solamente por medio de la ‘estandarizacion’ obligada de los procedimientos, de la adopcion
obligada de los mejores instrumentos y de las mejores condiciones de trabajo y de la
colaboracion también obligada como se puede conseguir este trabajo mas rapido.

Respecto a la planeacidn estratégica como caracteristica importante dentro de un
proceso Ford (1924), menciona que debe ser una manera de trabajo al afirmar que, “Asi es
como siempre he trabajado, dibujo un plan y trabajo cada detalle en el plan antes de
comenzar a construir, por lo deméas uno perdera una gran cantidad de tiempo en
improvisados a medida que avanza el trabajo y el articulo terminado no tendra coherencia, no
sera correctamente proporcionado muchos inventores fallan porque no distinguen entre
planear y experimentar”, cuando se trabaja sin una planeacion estratégica los resultados no
seran los esperados.

Para (Juran J., 1988), la planificacion de la calidad es uno de los tres procesos
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basicos de gestion de la calidad. Todo comienza con la planificacion de la calidad. El
objeto de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los medios para

producir productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes.

7.1.1.8 Categoria formacion del personal

El recurso humano se considera un factor vital para un SGC, por lo tanto, la
organizacion debe garantizar que el personal es competente con base en: formacion,

habilidades, experiencia, determinar la competencia necesaria, proporcionar formacion u

otras acciones, evaluar la eficacia de la formacién o de las acciones tomadas, asegurarse de
que su personal es consciente de su actividad y de como contribuyen al logro de los
objetivos, mantener los registros de la educacion, formacion, habilidades y experiencia

(SO, 2015).

El entrenamiento juega un papel importante en el mantenimiento de los sistemas de
gestién, autores como Taylor (1969) estima que, con entrenamiento, cualquier trabajador
puede resultar excelente por lo menos en un puesto de trabajo.

De igual manera Crosby (1980) establece que la educacion de calidad toma tres
formas bésicas:

1. Orientacion a los conceptos y procedimientos de calidad; los problemas que
tienen un efecto nocivo en el producto; y las expectativas del cliente.

2. Mejora directa de habilidades en cosas tan especificas como la soldadura,
programacion de computadoras, atencién telefénica, procedimiento escrito, etc.

3. Un continuo bombardeo de calidad de bajo nivel, pero concentrado

comunicaciones de ideas para servir como recordatorios y condiciones para hacer de la
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calidad un pensamiento siempre en el de toda mente.

Por su parte Ishikawa (1986) establece la importancia de la educacion para el
personal en temas relacionados con el control de la calidad, en uno de sus apartes menciona
que:

“Todo individuo en cada division de la empresa deberé estudiar, practicar y participar
en el control de la calidad, se debe educar a cada miembro de la division y dejar que cada
persona aplique y promueva el control de calidad, nombrar especialistas encargados del
control de calidad, no es suficiente”. Esta capacitacion permitira un buen desempefio y la
mejora de procesos dentro del control de calidad.

Para Ishikawa (1986) la educacion es el inicio y el fin del control de calidad al
afirmar que: “El control de la calidad empieza con educacion y termina con educacion, hay
que dar educacion a todos los empleados, desde el presidente hasta los obreros de linea”.

Muestra su enfoque en la importancia de la formacion en control de calidad al
afirmar que la educacion debe ser continua e indefinidamente, es necesario continuar el
esfuerzo educativo para que responda a las necesidades de la organizacién y sus empleados.

En una de sus afirmaciones establece que lo que los empleados necesitan es
educacién, para lograr que piensen y luego cambien su manera de pensar; ademas que el
control total de la calidad apoya a las mentes propensas a escudrifiar y capaces de detectar
datos falsos, ayuda a evitar el peligro de las cifras erradas sobre ventas y produccion “El

conocimiento es poder y esto brinda el CTC” (Ishikawa b. K., 1986).

Dentro de la organizacion los superiores tienen la tarea de formar a sus empleados,

“Los superiores tienen la funcioén de educar y desarrollar a sus empleados, las normas técnicas
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y laborales pueden convertirse en reglamentos excelentes, pero la distribucion a los
empleados quiza estos no los lean, o si los leen, tal vez no entiendan, el proceso conceptual

subyacente en cada reglamento o como debe manejarse” (Ishikawa K. , 1989).

Del mismo modo Deming (1993) en uno de sus ultimos escritos, menciona la
importancia que tiene para el futuro el aprendizaje y afirma que:

“La preparacion para el futuro incluye el aprendizaje permanente para empleados lo
cual incluye escaneo constante del entorno mente (técnico, social, econémico) para percibir
la necesidad de innovacion, nuevo producto, nuevo servicio o innovaciéon de método. Esto le
permite a la empresa hacerse una éptica del futuro y en cierta manera gobernarse en el

futuro.

7.1.1.9 Categoria gestion de recursos

Una de las razones por las que fue revisada las series ISO 9000, tiene que ver con el
aspecto de dar “Mayor atencion a los recursos de gestion, incluyendo al recurso humano”.
La gestion de los recursos incluye: humanos (personal competente), infraestructura
(mantenimiento), ambiente de trabajo. La administracion de los recursos esta involucrada en
uno de los cuatro procesos que menciona la ISO 9001; por lo tanto: La alta direccion debe
asegurar con la gestién de los recursos, que la organizacion es capaz de realizar productos
que cumplan con los requisitos del cliente y proveer los recursos para mantener y mejorar el

sistema de calidad e incrementar la satisfaccion del cliente.

Para el enfoque basado en procesos, se debe enfocar en componentes tales como

métodos y materiales disponibles para llevar a cabo y mejorar las actividades. Antes de
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cualquier accidn, entender las capacidades funcionales y establecer las restricciones de
recursos. Combinar experiencia y recursos con los proveedores considerados como parte
integral de los procesos de la organizacion. Asegurarse de la disponibilidad de recursos e

informacidn necesarios (1SO, 2015).

Los sistemas de gestion de calidad requieren recursos, respecto a la gestion del
recurso econdémico, Juran (1989) establece que los recursos son el precio que se tiene que
pagar por los beneficios de la Gestidn Estratégica de la Calidad (GEC), estos recursos son
semejantes a los necesarios para establecer y mantener los sistemas de gestion financiera

por toda la empresa y por lo tanto los recursos abarcan el trabajo necesario para establecer

el sistema basico de la GEC, incluidos los procesos para establecer y desplegar objetivos,
evaluacion de los resultados, reconocimiento y recompensa, formacion en el funcionamiento
del sistema, el trabajo necesario, a todos los niveles, para administrar el sistema sobre una
base continua. Por lo que Crosby (1994) establece que es mejor invertir en la calidad desde
un principio que andar lamentandose después, pues sale mas caro repetir la produccion que
implementar programas de calidad para poder prevenir y aplicar el principio de CERO
DEFECTOS y asi mantener siempre la decision de tener un proceso libre de defectos.

Del mismo modo Ishikawa (1986) refiere que: “Por muy buena que sea la calidad, el
producto no podra satisfacer al cliente si el precio es excesivo, no podemos definir la calidad
sin tener en cuenta el precio. Esto cobra importancia al planear y disefiar la calidad, no puede
haber control de calidad que haga caso omiso al precio”. El autor sostiene en que €S
importante tener en cuenta el costo de produccion del producto final y en este costo la
calidad aporta a reducciones.

Por otra parte, la gerencia juega un papel importante en los recursos para la gestion
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de calidad y en cuanto a esto Crosby (1980) afirma que: “La gerencia tiene que
comprometer dinero este afio para llevar a cabo pruebas de calidad para que no haya
problemas dos afios después. Un programa de entrenamiento que cuesta mucho tiempo y
dinero y puede producir beneficios debe establecerse de inmediato.

Finalmente, Deming (1989) menciona que es necesario que la direccion asigne
recursos para la planificacién a largo plazo donde se consideren nuevos productos y

servicios, costos de produccion, entre otros, incluyendo investigacion y educacion.

7.1.1.10 Categoria enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

La norma NTC ISO 9001: 2015 menciona la importancia del enfoque basado en
hechos para la toma de decision para lo cual debe asegurar que los datos e informacién son
suficientemente seguros y confiables, confirmar que los datos estén accesibles para quien los
necesite, analizar los datos y la informacion usando métodos validos, tomar decisiones y
actuar basados en analisis factual, combinado de forma balanceada con experiencias e
intuicion (ISO, 2015).

Las decisiones deben ser el resultado de un argumento razonado basado en hechos y
datos duros. Uno debe tener una comprension solida del statu quo (Ishikawa K. , 1989).

Delegar la autoridad para tomar decisiones en lo mas bajo posible de la linea
jerarquica, en los jefes de los circulos o de equipos de control de calidad (Ishikawa K. ,
1989).Tanto los trabajadores de la linea de produccion como los de staff son responsables
de esta clase de decision, sin embargo, los directivos son responsables de descubrir los
problemas y tomar decisiones (Ishikawa K. , 1989); por lo que tiene que haber un

departamento responsable de acumular los datos de las investigaciones, analizarlos y
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detectar los problemas desde un punto de vista general, no obstante todos los departamentos

deben remitir datos y los directivos tienen que tomar las decisiones (Ishikawa K. , 1989).

Algunas de las mejoras de la calidad que tienen lugar son el resultado directo de la
iniciativa y el liderazgo de la alta direccion. EI mejor ejemplo es el desarrollo de un nuevo
producto como medio de generar ventas en el futuro. Los altos directivos toman parte
personalmente en las decisiones empresariales relativas a este desarrollo del nuevo producto

(Juran J. M., 1989).

Las lecciones aprendidas se retinen en varias formas para ser usadas por los
planificadores y las personas que toman decisiones. Entre las formas mas usuales, se
encuentran las siguientes:

El banco de datos: Este es una coleccion de numerosas entradas fundamentales,
organizadas especialmente para facilitar su recuperacion.

La lista de comprobacion: Esta es una ayuda a la memoria un recordatorio de qué
hacer y qué no hacer.

La cuenta atras: Esta es una lista de cosas que se tienen que hacer, en un orden
predeterminado (Juran J. M., 1989).

El fin Gltimo de la percepcion es proporcionar informacion para tomar decisiones.
Estas decisiones abarcan una gran variedad de temas y tienen lugar a todos los niveles
jerarquicos (Juran J. M., 1989)

El punto de partida son las mediciones y observaciones realizadas por sensores
tecnoldgicos y humanos. Los datos resultantes se someten a un procesador que suministra

la informacion para la toma de decisiones. En los niveles inferiores, esta informacién a
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menudo se tiene en tiempo real y se utiliza para el control en curso. En niveles mas
elevados, la informacidn se resume de varias maneras para tener medidas mas generales,

detectar tendencias e identificar los pocos problemas vitales (Juran J. M., 1989).

El descubrimiento de tendencias constituye un medio Gtil en la toma de decisiones.
Las tendencias son «indicadores previos» que ayudan a predecir acontecimientos futuros
(Juran J. M., 1989). El incremento correspondiente de la bibliografia estadistica ha hecho
posible que estos empleados entiendan mejor el comportamiento de los procesos y
productos, ademas, muchos de ellos han aprendido que las decisiones basadas en la
recogida y andlisis de datos daran resultados superiores. En los niveles mas altos ha habido
un desarrollo paralelo (Juran J. M., 1989). Aunque la mayor parte del control se tiene que
delegar en la mano de obra, ciertas pocas decisiones vitales se tienen que reservar para el
supervisor. Estas se tienen que identificar concretamente y explicar en los procedimientos

(Juran J. M., 1989).

La toma de decisiones en el escenario de trabajo se ve facilitada grandemente
cuando se proporcionan a la mano de obra entradas bien disefiadas de datos, tales como
resimenes y tendencias (Juran J. M., 1989).

Se debe tener en cuenta que los trabajadores tienen que prepararse para tomar las
decisiones sobre la conformidad del producto y también deberian ser evaluados para

garantizar que toman decisiones correctas (Juran J. M., 1989).
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7.1.2 Caracteristicas identificadas en los articulos encontrados en Scopus

Se realizd la revision de articulos que tuvieran como objeto de estudio los SGC y su

mantenimiento. En la tabla 8 se encuentra la relacion de éstos.

Tabla 8. Articulos relacionados con el mantenimiento del SGC

Afirma que el SGC debe ser constantemente dindmico para mejorar la calidad de los

Stewar (1995) _servicios intgrnos y externos de la empresa para esto es necesario procesos que se
incluya monitoreo, control, evaluacién y mejoras constantes a través de los enfoques
tanto técnicos como no técnicos / socioculturales.

En un caso de estudio en Singapur encontraron que el compromiso y el apoyo de la
alta direccion son los factores mas importantes para la certificacion y el
mantenimiento de la ISO 9000 y que la implementacion de un sistema de gestion ISO
9000 deberia lograr lo siguiente:

- Lenguaje comun para comunicar la garantia de calidad.

- Facilitar y promover la auditoria y certificacion de terceros.

- Aumento de la confianza de los clientes.

- Aumentar la competencia por productos y servicios de mejor calidad

- Aumenta la satisfaccion de los clientes.

Low y Omar
(2997)

Considera que la participacion de los empleados es muy importante en el
Cheng (1998) mantenimiento de 1SO 9000.

En su investigacion realizada en las industrias manufactureras de Hong Kong
describio que los cinco factores principales que afectan el mantenimiento del SGC
son: la accién correctiva y preventiva, auditoria de calidad interna, responsabilidad de
gestion, control de documentos y control de registros de calidad. Asegura que un

Pun (2000) efecftivo programa de acciones correctivas y pre_v,entivas ayt_Jda(é a mantener y m_ejorar
un sistema de calidad, este proceso en cooperacion con auditorias internas de calidad,
pueden solucionar los problemas en un Sistema de calidad. Ademas, para mantener el
certificado, una organizacion debe ser proactiva para anticipar problemas futuros y
mostrar sus esfuerzos de mejora continua siendo el mejoramiento continuo esencial
para satisfacer las visitas de vigilancia y para monitorear y mejorar el sistema.
Describe al mantenimiento como una actividad necesaria, que evita el estancamiento

Water (2000) del proceso de gestion de la calidad y su traduccién a actividades concretas en todos
los niveles de la organizacion.

Gotzamani & Consideran que esta claro que los esfuerzos de las empresas después de la

Tsiotras certificacion deben centrarse en elementos como liderazgo, participacion y

(2001) empoderamiento de los empleados, relaciones con los clientes.
Describe que la percepcion de los trabajadores influye positiva o negativamente en el

Boiral (2005) adecuado funcionamiento del SGC, debido a que es el personal quien este encargado
de su mantenimiento.
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Menciona en su investigacion que el compromiso de la alta direccién y el trabajo en
equipo, son los dos principales factores criticos de éxito para el mantenimiento de 1SO
9000. El estudio también encontr6 que el sistema de recompensas y la comunicacion

Cormer (2009) (aspectos humanos), medicién del rendimiento y comprension de ISO (técnica
aspectos) son otros cuatro factores criticos de éxito para mantener el sistema de
calidad.

Investigaron factores y problemas criticos de éxito en el mantenimiento de sistemas de
gestion de calidad 1ISO 9000 en organizaciones de servicios, demostrando que existen

Corner, factores y problemas crl'ti_cos, como los sigui_entes: co_mpromiso de la a!'Ea direcgién,

Roslina otros empleados, el tra_bgjlo en equipo, !a mejora continua, Igrcomprensmn del sistema

(2009) !mplementado, la meqlluon del rend_lmlento y la comunicacion, factores muy B
importantes para un sistema de gestion de calidad sostenible. Los tres factores criticos
para el mantenimiento exitoso del sistema de calidad son las personas, la comprension
de la norma y la mejora continua.

Aseguran que, para el buen funcionamiento del sistema de gestion de calidad, es

Garcia & necesario involucrar a los proveedores, de igual manera los directivos de las empresas

Schmidt con fuerte potencial de éxito, estar muy comprometidos con el desarrollo del sistema,

(2009) con la gestion y con la mejora de la calidad.

Afirma que los factores de éxito para los beneficios de la implementacion del sistema
del SGC desde las primeras fases de sus procesos de planificacién y disefio plantea

Kaziliufias una .ir,1teresante relacion entre Ia§ razones de la imp_lementaci(’)q de los sistemas de

(2010) gestiony los resultados de ren_dlr_nlento correspondle,ntes, cons@erando muy
importante el correcto mantenimiento durante el periodo posterior a la certificacion,
donde el éxito del logro de cada empresa depende de la madurez de este y del
correcto mantenimiento post-certificacion
Encontraron que las empresas con mayor compromiso de alta direccion y mejor

Corner, comunicacidn interna generan mayor motivacién en los empleados referente al

Roslina mantenimiento de los SGC, al igual que la incorporacion de niveles de aspecto

(2011) humano como las recompensas, reconocimiento y empoderamiento en su sistema de

calidad.

Wahid (2011)

Referencia que las empresas con mayor compromiso de alta direccién y mejora
interna sumado a una buena comunicacion tiene empleados mejor motivados respecto
al mantenimiento del SGC.

Menciona que algunos obstaculos para la implementacion y mantenimiento exitoso de
los SGC mencionados en la literatura son: falta de tiempo, recursos humanos y

Devadasan financieros, falta de alta gerencia compromiso y apoyo, baja prioridad en la
(2012) capacitacion de empleados y su participacion en el proceso de implementacion,
enfoque excesivo en la documentacion, falta de auditoria interna y actitud de la gente
y cultura laboral.
Expresa que una fuerte motivacion interna o la voluntad de mejorar la calidad de una
empresa ayuda a establecer un sistema de gestién que conduce a beneficios externos y
Kaziliufias a beneficios internos. _La mejor_a continua fje_ !os procesos, _Ias personas, el s_ister_rla de
(2014) recompensas, el trabajo en equipo, la medicidn del rendimiento y la comunicacion

durante el periodo posterior a la certificacion son factores criticos de éxito para el
sistema de gestién de la calidad sostenible y para resultados exitosos de la
certificacion 1SO 9000.




110

Afirma que los métodos de medicion deben ser en lo posible, adecuados, convenientes
; y eficaces para asegurar que tienen orientacion a un proposito definitivo y a la
Giraldo (2014) 7~ . ° T . - L.
identificacion de comportamientos o precisiones sobre el logro del requisito o
cumplimiento de objetivos,
Establece que la participacion de los empleados se considera muy importante en el
SGC 1SO 9000 y su mantenimiento
Encontr6 que varios factores son criticos para el éxito, implementacion y

Cheng (2015)

(Czrg?gary mantgnimientq del SGC, como eI_ compromiso y el soporte desde la alta direccion, el
trabajo en equipo y el reconocimiento ISO en toda la empresa.
Asegura que las dificultades que se han presentado para el mantenimiento de los SGC
Chiarini han llevado a la cancelacion de los mismos, en estos casos los factores mas relevantes
(2017) fueron el compromiso de la alta direccion, la capacidad de medicion del desempefio y

la falta de interés actual de los clientes en 1SO 9001.

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Tener certificaciones en calidad debe representar siempre una ventaja competitiva
con el fin de que el sistema sea mantenido, controlado y evaluado en todo momento.
Mantener de forma adecuada el SGC contribuira en beneficios para el personal de calidad,
los usuarios, los clientes, proveedores y en general para toda la organizacion y su entorno.

En consecuencia, se lograron identificar las caracteristicas que constituyen el
mantenimiento del SGC respecto a la norma NTC ISO 9001:2015, se destacaron diez
factores los cuales son los siguientes: liderazgo, compromiso, mejora, partes interesadas,
clientes y proveedores, participacion del personal y factores comportamentales, enfoque del

sistema de gestién como un proceso y gestion de recursos.

7.2. Objetivo especifico No. 2

Caracterizar los factores que inciden en el mantenimiento del SGC 1SO 9001,
considerando la opinion de actores de la calidad en el Valle del Cauca.
El resultado de este objetivo especifico se presenta en tres momentos, de acuerdo con

el marco ldgico propuesto en esta investigacion.
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1. Disefio de la encuesta on line y herramientas para su analisis.
2. Descripcion de los actores participantes en la investigacion.
3. Analisis de datos y resultados.
7.2.1 Disefio de encuesta online y herramientas para su analisis

Como se coment6 ampliamente en el item 6.5, se desarroll6 una encuesta online a

través de google y sus formularios “google forms”, fraccionada segun el ciclo PHVA.

El grupo 1 “Planear” de la encuesta fue direccionado a la gerencia y alta direccion y
fue asignado a este grupo en particular porque generalmente en las organizaciones son los
encargados de establecer las politicas, metas, objetivos y procesos de calidad para el logro de
los objetivos. De acuerdo con esta descripcion y a las categorias encontradas, a este grupo se
le pregunto especificamente sobre liderazgo, enfoque basado en hechos para la toma de

decision, gestion de recursos y partes interesadas.

El grupo 2 “Hacer” de las encuestas fue direccionado a directores y coordinadores de
calidad y fue asignado a este grupo en particular porque dentro del rol que desarrollan son
los encargados de implementar y vigilar el cumplimiento de las politicas de calidad, definir
los métodos para el logro de las metas y objetivos, tienen contacto directo con los
proveedores, cuentan con personal a cargo el cual deben dirigir, educar y entrenar de la
forma adecuada para hacer que el SGC fluya y se cumpla en todo momento dentro de la
organizacion. De acuerdo con esta descripcion y a las categorias encontradas, a este grupo se
le pregunto especificamente sobre compromiso, proveedores y clientes y participacion del

personal y factores comportamentales.
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El grupo 3 “Verificar” de la encuesta fue direccionado a expertos en metodologias de
verificacion. Entiéndase como expertos en metodologias de verificacion para este trabajo
como las personas que cuentan con amplia experiencia en métodos de verificacion reflejado
a través de su formacion académica, desarrollo de auditorias, evaluadores de la conformidad,
certificacion de productos y procesos, actividades de formacidn, capacitacion, docencia,
desarrollo del personal y otras actividades a fines con lo descrito. Ademas, son los
encargados de realizar seguimiento y medicién a los procesos frente a las politicas, metas,
requisitos legales y estos resultados son el insumo para la toma de decisiones.

De acuerdo con esta descripcion y a las categorias encontradas, a este grupo se le
pregunto especificamente sobre compromiso, formacion del personal y enfoque para el

sistema de gestién como un proceso.

El grupo 4 “Actuar” de la encuesta fue direccionado a expertos en mejoramiento. En
este grupo se considera como expertos en mejoramiento a personas que cuentan con la
experiencia sobre los enfoques y las herramientas necesarias para la mejora efectiva de los

procesos y se han desempefiado como asesores, consultores, mentores, que han participado

en procesos de liderazgo enfocados a la mejora y gestion del cambio. Como parte del
“Actuar” son los que dentro de una organizacion toman decisiones necesarias como
acciones correctivas, evaluacion del riesgo y acciones de mejora que permitan la
continuidad del negocio. De acuerdo con esta descripcién y a las categorias encontradas, a
este grupo se le preguntd especificamente sobre mejora, liderazgo y enfoque basado en
hechos para la toma de decisién. En la siguiente tabla se resume el grupo encuestado en

relacién con la categoria indagada en la encuesta on line.
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Tabla 9. Clasificacion de las categorias indagadas segun el grupo de actor

Grupo Clasificacion PHVA  Descripcion

Categoria indagada

1 Planear Gerencia y alta direccion

Liderazgo

Gestion de los recursos

Partes interesadas

Enfoque basado en hechos para la toma
de decisién

Directores y coordinadores

Compromiso
Proveedores y clientes

’ Hacer de calidad Participacion del personal y factores
comportamentales
Compromiso

3 Verificar Expertos en metodologias de Formacion del personal

verificacion Enfoque para el sistema de gestion como
un proceso
Mejora
' i Liderazgo
4 Actuar Expertos en mejoramiento de g

procesos

Enfoque basado en hechos para la toma
de decisién

Fuente: Elaboracion propia (2020)

En el anexo B Se encuentra el formato de las encuestas on line para cada grupo de

actores.

Para el andlisis de las encuestas realizadas se utilizé el programa de anélisis

cualitativo asistido por computadora Atlas.ti 8.0®, este software permite seleccionar

fragmentos de los textos y asociarlos a codigos o etiquetas con los cuales posteriormente

busca patrones y los clasifica. EI programa permitié asociar las categorias de analisis

concernientes con el mantenimiento del sistema de gestion de calidad, con los fragmentos

de las encuestas realizadas, se establecieron interconexiones entre las categorias

relacionandolas directamente con apartados de los documentos tedricos de los autores

principales que aportaron a la calidad y los referentes normativos, de igual manera se

establecieron redes de relaciones entre las diferentes categorias.
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El Atlas.ti 8.0®, esta conformado por los médulos:
— Documentos.

— Cdadigos.

—  Memos.

— Redes.

— Grupos de documentos.
— Grupos de cadigos.

— Grupos de memos.

— Grupos de redes.

Para iniciar el procesamiento de datos con el software se cred en el programa una
“Unidad Hermenéutica” (UH), también conocida como proyecto o base de datos donde se

incluyeron los documentos primarios (encuestas realizadas).

Figura 11.Mdédulos y unidad hermenéutica creada en el programa Atlas. T1 8.0.
Factores que inciden en el mantenimiento del sistema de gestion de calidad

Q) ) v Factores que inciden en el mantenimiento de SGC - ATLAS ti - 0
Home Search Project Analyze Import/Export Tools & Support
- =— — — — B0 n =3
oy [0 omm = & 8 [
» Quotations .
Add New Navigator Edit Auto  Documents Quotations Codes Memos Networks Links Project A-Docs
Documents + Entities ~ - off Project Explorer  Comment Coding - - - - +  Explorer~
New Navigator Project Managers
Explore
4@ Factores que inciden er
b [] Documents (25)
Codes (10)
U Memos (0)
E',‘ Networks (0)
[[) Document Groups (0 - . - .
PR Factores que inciden en el mantenimiento de SGC
i % P Created by: GIGL&-GC - miércoles, 29 de julio de 2020 10:03 p.m.
[[] Memo Groups (0) Last edited by: GIGL&-GC - lunes, 10 de agosto de 2020 10:30 p.m.
{® Network Groups (0) Current user: GIGL&-GC
Educational License - 1 Seat

Fuente: Atlas.ti 8.0

En el mddulo de documentos se ingresaron las 25 encuestas realizadas en la
investigacion, cada encuesta esta identificada con un cédigo unico, que permite identificar al

actor de calidad del Valle del Cauca, del cual procede.
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Figura 12. Modulo de documentos: Factores que inciden en el mantenimiento del sistema de
gestion de calidad.
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25 Documents

Fuente: Atlas.ti 8.0

En el médulo de cddigos inicialmente se ingresaron los codigos seleccionados segun
las diez categorias de analisis relacionadas en el apartado 7.1.1 Marco categorial.

Figura 13. Cddigos creados en el programa Atlas.ti 8.0. Factores que inciden en el mantenimiento
del sistema de gestion de calidad
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<> ENFOQUE DEL SISTEMA DE GESTION COMO UN PROCESO 23
<> FORMACION DEL PERSONAL 22
> GESTION DE RECURSOS~ 22
<2 LIDERAZGO~ 16
<> MEJORA 1
Comment: =z &
No item or more than one items selected.

Fuente: Atlas.ti 8.0.
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Posterior a la organizacion de la informacion en el programa, se realizé la
codificacion que consiste en relacionar apartes de los documentos (encuestas on-line) con los
codigos (categorias de analisis). Sobre las selecciones en los documentos adicionalmente se
realizaron comentarios. Esta informacion creada en el software es la base para el analisis de

la investigacion.

Figura 14. Codificacion de las encuestas, creados en el programa Atlas.ti 8.0. Factores que inciden en
el mantenimiento del sistema de gestion de calidad

B a-~-
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experiencia en los
procesos de Gestion
de Calidad, para usted
¢Qué significa tener
un liderazgo que
contribuya al
mantenimiento del
SGC ISO 9001:2015?

2) ;Como se gestionan
los recursos dentro de

una organizacién para
lograr los objetivos del

SGC?

que la alta direccién
debe asegurar los
recursos necesarios
para un SGC, ;Cuales
recursos considera
que deben disponerse
para garantizar que el
SGC se mantenga?

4) ;Cémo influye la
toma de decisiones en
el SGC?

Significa el fundamento
esencial, no solo para
el mantenimiento, sino
para su mejoramiento
e innovacion.

De acuerdo a las
prioridades definidas
en el plan estratégico.
Es fundamental tener
en cuenta que la
organizacion no solo
debe tener un SGC
sino un Sistema
Integral.

Esencial, el recurso
humano dentro de una
estructura
organizacional
dinamica, ello implica
que se debe tener el
recurso financiero
suficiente para el
mantenimiento,
mejoramiento e
innovacién del Sistema
Integral donde esta
inmerso el SGC.

El Plan Estratégico
define el accionar de la
organizacion o sea la
toma de decisiones de
acuerdo a su Mision8,
su Vision y su Mega,
debe ser dinamico y
flexible, que permita
ajustarse a escenarios
diversos sin que afecte
negativamente el
Sistema Integral donde
se encuentra el SGC.

*DUISI E1| 1

SIN32U il 0
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= | & GESTION DE RECURSOS
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Fuente: Atlas.ti 8.0

En el mddulo de redes se relacionaron las respuestas de los actores de calidad

con los cddigos y se buscaron similitudes entre las respuestas referentes al cédigo.
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Figura 15. Generacion de redes, creados en el programa Atlas.ti 8.0.Factores que inciden en el
mantenimiento del sistema de gestion de calidad.

MEJORA

Nodes View Import/Export

Fuente: Atlas.ti 8.0

La sistematizacion por cada mddulo hace referencia a que después de la

codificacion se realizo el analisis de proceso de la informacion organizada en los modulos

de acuerdo con los codigos seleccionados, el programa arrojé un reporte de todas las
relaciones existentes entre los documentos y cddigos, esta informacion es la base de los

resultados de esta investigacion.



Figura 16.Generacion de reporte, creado en el programa Atlas.ti 8.0. Factores

que inciden en el mantenimiento del sistema de gestion de calidad.

g nres Quotations Report

Project: Factores que inciden en el mantenimiento de SGC
Report created by GIGLS-GC on 210812020

Quotations Report

(21) Quotations in any of the groups:
COMPROMISO

D 6: Actor 2.1-6:1 EL compromiso debe ser total por parte de todas las personas que hacen... (1078:1168)
EL compromiso dzbe ser total por parte de todas las personas que hacen parte de la empresa.

D 7: Actor 22 7:1 Los procesos de generacion de cultura organizacional generalmente son... (1086:1376)

de procesos o inclusive (y esto todavia sucede) como sistema de "entregables documentales”.

Los procesos de generacion de cultura organizacional generalmente son mas efectivos para la apropiacion e itenionizacidn e précticas, en contraposicion a la vision colectiva de SGC como onentador

D 7: Actor 22 7:2 El compromiso desde a alta direccion y de los trabajadores como parti.. (1377:1305)

mantenimiento del mismo

El compromiso desde laalta direccion y de los rabajadores como panticipes conscientes del proceso de transformacion y cambio, puede acelerar y factitar tanto la tmplementacion del SGC como el

D 8: Actor 2.3 - 8:1 EI compromiso es esencial. La direccion es quien debe evidenciar su cl... (1078:1301)

Fuente: Atlas.ti 8.0

72.2 Descripcion de los actores de calidad

Para la seleccién de los actores se tuvieron en cuenta las caracteristicas que se

118

identificaron para cada grupo, tal como se describe en el disefio de la encuesta on line,

del numeral inmediatamente anterior.

Los actores fueron seleccionados con base a su amplia experiencia en el SGC ISO
9001 y con participacion directa e indirecta en empresas de productos y servicios del

Valle del Cauca. Hicieron parte de este trabajo de investigacion 25 actores de calidad
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(10 mujeres y 15 hombres) y dentro del sector participante se encuentra:

1.

2.

3.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Sector educativo (5).
Sector siderurgico (1).
Sector farmacéutico (1).
Sector salud (1).
Sector de agroindustrial (3).
Sector de servicios logisticos (1).
Sector de alimentos y bebidas (2).
Sector farmacéutico y cuidado de la salud (1).
Sector publico relacionado con las mediciones (1).
Sector publico relacionado con el medioambiente (1).
Sector de cooperacion internacional en temas de calidad (1).
Caja de compensacion (1).
Empresas de consultoria en SGC (1).
Empresa de servicios de certificacion (1).
Empresa de servicios de evaluacion de la conformidad (2).

Empresas de servicios en asesorias y auditorias en sistemas de gestion (2).

Los actores participantes en este trabajo de investigacion hacen parte de empresas

certificadas en el Valle del Cauca. Se consideraron los sectores participantes de acuerdo

con los referenciados en tabla 3: Sectores empresariales del Valle del Cauca con

certificacion en NTC 1SO 9001:2015.

A continuacion, se describe brevemente las caracteristicas de los actores que

participaron en este proceso de investigacion.



Grupo 1 Planear: Gerencia y Alta Direccion

Tabla 10. Descripcion de los actores del Grupo 1: PLANEAR
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Cadigo Descripcion Sector en el que Experiencia en SGC ISO
Actor P soporta su experiencia 9001:2015
Ingeniero Quimico, con estudios de posgrados en petrdleo y petroquimica, ngftﬁ: ;sdugg'vﬁb?‘rgfs :_r!r? ?:rzglecr:?:gg:n Iean el
procesos quimicos y sistemas de gestion. Experto en el disefio de modelos ?ormadoyen Jé on ma?wtenimiento d)él SGC 1SO
11 de excelencia, competitividad y sostenibilidad de organizaciones de clase creador con Isﬁikawa 001 con mas de 10 afios de
' mundial. Fue director técnico de empresa Vallecaucana multilatina con més del modelo de calidad ox ériencia
de 100 afios de existencia, comprometida con la calidad de sus productos y P
.. en la empresa que
servicios. labor6
Ingeniera Industrial, especialista en sistemas gerenciales de ingenieria. Se :}'ﬁ T:;gg?:ggr?n I:ﬂ el
12 desempefia en el area de planeacidn corporativa de una caja de Caia de compensacion maﬁltenimiento d)él SGC 1SO
' compensacion del Valle del Cauca con més de 60 afios de existencia siendo ! P 9001. con mas de 6 afios de
una organizacion sélida, incluyente y sostenible. experiencia
Quimico farmaceéutico, especialista en Administracion. Actualmente se !—|a part|C|paq9 en la
o - e e implementacion y en el
desempefia como gerente de control de calidad de compafiia farmacéutica . N
1.3 U . ! ; Farmacéutico mantenimiento del SGC ISO
multinacional estadunidense con sede en Cali, empresa con mas de 130 . 9
~ . . 9001 con més de 10 afios de
afios de existencia. A
experiencia
Quimico, especialista en sistemas de gestion. Se ha desempefiado como . Ha participado en la
. : o Consultoriaen SGCy . .
auditor de 1SO 9001, evaluador para un organismo de acreditacion y sector pablico implementacion y en el
1.4 como experto en la red colombiana de metrologia. Se desempefia como P mantenimiento del SGC 1ISO

gerente general de empresa que brinda capacitacion, asesorias y
consultoria sobre los diferentes SGC para el Valle y Colombia.

relacionado con las
mediciones

9001 con mas de 10 afios de
experiencia
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15

Bacteri6loga y Laboratorista Clinica, especialista en calidad para la
competitividad. Se ha desempefiado en el sector de alimentos y bebidas en
las reas de gestion de calidad, inocuidad, medio ambiente y
mantenimiento. Cuenta con conocimiento en implementacion y direccion
de sistemas de gestién como BPM, HACCP, I1SO 22000 y control
medioambiental, requisitos legales, estandarizacién y desarrollo de
programas de mantenimiento y calibracion de equipos, auditora Interna en
procesos de segunda parte a proveedores en empresas nacionales del sector
alimenticio, areas técnicas de licitaciones de servicios de alimentacion
publicas y privadas, docente SGC e Inocuidad Alimentaria ISO 9001,
BPM, HACCP e 1SO 22000.

Alimentos y bebidas

Ha participado en la
implementacion y en el
mantenimiento del SGC ISO
9001 con més de 10 afios de
experiencia

1.6

Ingeniera quimica, MBA y especialista en administracion, con amplia
experiencia en procesos de manufactura, aseguramiento de calidad y
normatividad en compafiias multinacionales del sector alimentos,
farmacéutico, consumo masivo y automotriz. Se ha desempefiado como
jefe de calidad, auditora para procesos de certificacion y recertificacion en
ISO 9001,sello de calidad producto, GP1000, buenas précticas de
manufactura, HACCP e ISO 14001, para empresas del sector de alimentos,
bebidas, tabaco, quimicos y fibras, y dispositivos médicos; ademas en su
trayectoria ha sido jefe de gestion calidad y desarrollo y actualmente se
desempefia como gerente de calidad de una empresa Vallecaucana
agroindustrial especializada en la creacién de materias primas para
soluciones humanas, creacion de productos biotecnoldgicos y soluciones
industriales, con una trayectoria mayor de 45 afios.

Sector: Agroindustrial,
alimentos,
farmacéutico,
automotriz.

Ha participado en la
implementacién y en el
mantenimiento del SGC ISO
9001 con més de 10 afios de
experiencia

Fuente: Elaboracion propia (2020)



Grupo 2 Hacer: Directores, Coordinadores de Calidad

Tabla 11. Descripcion de los actores del Grupo 2: HACER
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Sector en el que

Cadigo Descripeion soporta su Experiencia en SGC ISO
Actor experiencia 9001:2015
Ingeniero industrial, Magister en Administracion, especialista en administracion -
. o L ) ! - Ha participado en la
total dela calidad y la productividad y especialista en gestion ambiental. Se ha Sector publico implementacion v en el
desempefiado como docente universitario y actualmente es coordinador del relacionado con el plement Y
2.1 - . - S - . . mantenimiento del SGC ISO
grupo de gestion ambiental y calidad de la direccion de planeacion de empresa medioambiente y en . ~
. . . s , . 9001 con més de 10 afios de
corporativa del Valle del Cauca que gestiona proyectos hidroeléctricos y efectia  sector educativo. experiencia
seguimiento ambiental. P
Ingeniero Mecanico, MBA y Magister en Administracion estratégica de
empresas. Se ha desempefiado como director de calidad y ocupado diversas
posiciones en el area de la calidad de los sectores publico y privado y
experiencia con varios actores del Subsistema Nacional de la Calidad. Con una
trayectoria relevante en roles de gestion y consultoria, sélidos conocimientos en L Ha participado en la
., A - . S i Sector de cooperacion . -
planeacion y direccidn estratégica y amplia experiencia en evaluacion de la internacional en temas implementacion y en el
2.2 conformidad, certificacion de producto, aseguramiento de la calidad, mantenimiento del SGC ISO

operaciones de planta, calidad de producto, consultoria, regulacion técnica,
industria y produccion manufacturera. Actualmente se desempefia como
especialista nacional de la calidad en una organizacién que cuenta con un
programa de cooperacion internacional que busca mejorar la calidad de los
sectores de la Cadena de Quimicos en Colombia y promover su integracién en
nuevos mercados.

de calidad. Consultor
en SGC

9001 con mas de 4 afios de
experiencia
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Ingeniera quimica, especialista en administracion total de la calidad y la
productividad. Se ha desempefiado como jefe de calidad y servicios en el area
de la salud y actualmente es auditora para empresas del Valle del Cauca de una
organizacion privada, sin &nimo de lucro, con amplia cobertura internacional

Empresa de servicios

Ha participado en la
implementacién y en el

2.3 con mas de 50 afios de trayectoria; cuyo objetivo de responder a las necesidades de certificacion y mantenimiento del SGC 1SO
de los diferentes sectores econdmicos, a través de servicios que especificos al sector salud 9001 con més de 10 afios de
desarrollo y competitividad de las organizaciones, mediante la confianza que se experiencia
genera en sus productos, servicios y soluciones industriales, con una trayectoria
mayor de 45 afios.

Microbidloga, con especializacion técnica en NTC/ISO IEC 17025. Se ha
desempefiado como jefe de calidad, jefe de produccion, directora de sistemas de -
- . . Ha participado en el
gestidn, auditora interna y es PCQI avalada por la FDA. Actualmente se . . T
- . - g, Sector agroindustrial, mantenimiento del SGC ISO
24 desempefia como directora de sistemas de gestion de una empresa Vallecaucana . s . ~
. . L ot ; . . servicios de auditoria 9001 con més de 6 afios de
agroindustrial especializada en la creacion de materias primas para soluciones experiencia
humanas, creacion de productos biotecnolégicos y soluciones industriales, con '
una trayectoria mayor de 45 afios.
Ingeniero quimico, magister en ingenieria quimica. Se ha desempefiado como
coordinador de SGC, profesional de calidad, en el sector de la industria quimica
y cuenta con conocimientos en control y supervision de procesos productivos,
sistemas de aseguramiento y control de la calidad, seguridad industrial, manejo Ha participado en la
y uso racional y eficiente de los recursos naturales y conservacion del medio . . implementacion y en el
S . : L iy N Sector agroindustrial, o
2.5 ambiente; ademas posee una amplia experiencia en planeacion, optimizacion ; : L mantenimiento del SGC I1SO
. - . " . industria quimica, . <
de procesos, control de operaciones industriales en compafiias de caracter 9001 con més de 6 afios de
multinacional y de consumo masivo. Actualmente se desempefia como director experiencia
de calidad de una empresa Vallecaucana agroindustrial especializada en la
creacion de materias primas para soluciones humanas, creacion de productos
biotecnoldgicos y soluciones industriales, con una trayectoria mayor de 45 afios.
Licenciada en biologia y quimica, especialista en calidad para la -
ada glay quimica, especiali pare Ha participado en la
competitividad. Se ha desempefiado como jefe control de calidad y actualmente . -
ejerce como directora de gestion de calidad en empresa vallecaucana . . |mplem_en'gaC|on yenel
2.6 Sector siderurgico mantenimiento del SGC ISO

siderdrgica semi-integrada que fabrica y vende aceros estructurales para la
construccion partiendo de la fundicién de chatarra de acero y finalizando en el
proceso de laminacion en caliente.

9001 con mas de 10 afios de
experiencia

Fuente: Elaboracion propia (2020)



Grupo 3 Verificar: Expertos en metodologias de verificacion

Tabla 12. Descripcion de los actores del Grupo 3: VERIFICAR
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Sector en el que

Caddigo Descrincion SoDOrta Su Experiencia en SGC ISO
Actor P porta st 9001:2015
experiencia
Economista y profesional en administracion pablica, doctorado en ciencia
politica, magister en ciencias econdémicas, especialista en derecho privado y
especialista en administracion pablica. Se ha desempefiado como docente
universitario, coordinador de investigacion y desarrollo, coordinador de ciencia, Sector piblico Ha participado en la
tecnologia e innovacion. Actualmente se desempefia como director de empresa rp implementacién y en el
. L . . o relacionado con las S
3.1 nacional que presta servicios a todo Colombia y que tiene como objetivo la o mantenimiento del SGC ISO
L : SO ; h ; - mediciones y sector . ~
coordinacién nacional de la metrologia cientifica e industrial y la ejecucion de educativo 9001 con més de 10 afios de
actividades que permiten la innovacion y soportan el desarrollo econémico, ' experiencia
cientifico y tecnolégico del pais, mediante la investigacion, la prestacién de
servicios metroldgicos, el apoyo a las actividades de control metroldgico y la
diseminacion de mediciones trazables al Sistema Internacional.
Ingeniero industrial, doctorado en pensamiento complejo, MBA, especialista en -
- . b . . : Ha participado en la

gestion del talento humano, ingenieria de la calidad, diplomado en economia . ”
solidaria, direccion y gobierno en organizaciones (USA), estrategia, gerenciade  Consultoria en SGCy |mplem_enFaC|on yenel

3.2 ’ ’ ' mantenimiento del SGC ISO

procesos y sistemas de aseguramiento de la calidad (Francia, Espafia, Brasil,
México), estrategia y gestion de la cultura, responsabilidad social empresarial
(Espafa).

sector educativo.

9001 con mas de 10 afios de
experiencia




122

Profesional en comercio internacional, especialista en alta gerencia, con amplia
experiencia en evaluacion de la conformidad: inspeccion, certificacion de
producto, sistemas de gestion, personas y acreditacion. Se ha desempefiado
como asesora en el Ministerio de Relaciones Exteriores, asesora en sistemas
integrados de gestion, coordinacion de programas acreditados a nivel nacional y
jefe de calidad responsable del sistema de certificacion y acreditacion.

Empresa de servicios
de evaluacion de la

Ha participado en la
implementacion y en el

3.3 Actualmente se desempefia como profesional del sistema de gestién de calidad - mantenimiento del SGC ISO
; AT SRe conformidad, . ~
en un organismo de acreditacion sin animo de lucro de naturaleza y . 9001 con més de 10 afios de
L2 . . - - asesorias en SGC N
participacion mixta, el cual es reconocido nacional e internacionalmente, que experiencia
presta servicios en todo el territorio nacional y tiene como objeto principal
acreditar la competencia técnica de organismos de evaluacion de la
conformidad, ejercer como autoridad de monitoreo en buenas précticas de
laboratorio.
Administrador de empresas, doctorado en gestidn de la tecnologia y la
innovacion, magister en ingenieria con énfasis en ingenieria industrial, -
. . = 2 o L Ha participado en la
especialista en docencia para la educacién y especialista en gestion de la Sector de servicios . ”
: - - = - . . implementacion y en el
innovacion tecnoldgica. Se ha desempefiado como jefe de mantenimiento y logisticos, sector g
3.4 - Lo . . : mantenimiento del SGC ISO
subdirector administrativo y financiero de empresa del sector salud. educativo y sector . ~
~ ; A 9001 con més de 6 afios de
Actualmente se desempefia como docente de entidad estatal Institucion de salud. experiencia
Educacion Superior acreditada en alta calidad, dedicada a la formacién de los P
futuros oficiales de la Fuerza Aérea Colombiana.
Psicdlogo, magister en administracidn, con especializacion en calidad total y
seguridad y salud en el trabajo, auditor de calidad NTC ISO 9001:2015, con
experiencia en gestion de calidad, gestién del talento humano. Se ha .
~ : - - . Ha participado en la
desempefiado como coordinador de gestion humana y calidad, coordinador de . L
s . - - . . L . implementacion y en el
SIAU (Servicio de informacion y atencion al usuario), director administrativo Asesorias y sector N
35 mantenimiento del SGC ISO

y de gestion humana. Actualmente se desempefia como psic6logo en empresa
del estado que se encarga del gobierno y la administracion integral de la rama
judicial, en aspectos tales como la reglamentacion de la ley, la planeacion,
programacion y ejecucion del presupuesto, la administracion del talento
humano entre otros.

educativo.

9001 con mas de 6 afios de
experiencia
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Ingeniera quimica, magister en calidad y gestion integral. Se ha desempefiado
y se desempefia actualmente como coordinadora de acreditacién en un
organismo de acreditacién sin &nimo de lucro de naturaleza y participacion

3.6 mixta, el cual es reconocido nacional e internacionalmente, que prestaservicios
en todo el territorio nacional y tiene como objeto principal acreditar la
competencia técnica de organismos de evaluacién de la conformidad, ejercer
como autoridad de monitoreo en buenas practicas de laboratorio.

Empresa de servicios
de evaluacion de la
conformidad.

Ha participado en la
implementacion y en el
mantenimiento del SGC ISO
9001 con més de 4 afios de
experiencia

Administradora de empresas, magister en ciencias de la organizacion,
actualmente cursa doctorado en economia agroalimentaria. Se ha desempefiado
en el sector educativo como coordinadora de investigacion en proyectos
relacionados con el mejoramiento de la productividad intelectual. Actualmente
es miembro de un grupo de investigacién de prestigiosa universidad publica, en
el cual se generan, desarrollan y apropian conocimientos a través del enfoque
de la gestion de la calidad y la productividad con el propésito de aplicarlos en
las organizaciones para mejorar su competitividad.

3.7

Sector educativo

Ha participado en la
implementacion y en el
mantenimiento del SGC ISO
9001 con més de 4 afios de
experiencia

Fuente: Elaboracion propia (2020)



Grupo 4 Actuar: Expertos en mejoramiento de procesos

Tabla 13. Descripcion de los actores del Grupo 4: ACTUAR

124

Sector en el que

Caddigo Descripcion soporta su Experiencia en SGC ISO
Actor experiencia 9001:2015

Ingeniero civil, cuenta con énfasis en derecho administrativo y amplia
trayectoria en el sector empresarial. Se ha desempefiado como director general
de laboratorio de metrologia, subdirector de metrologia quimica, auditor en Empresas de servicios Ha participado en la
organismo de acreditacién, como asesor y consultor en temas de metrologia y en asesorias y implementacion y en el
como director general en un organismo técnico de caracter administrativo, auditorias en sistemas N Y

4.1 . LS . . . . , s mantenimiento del SGC ISO
adscrito al Ministerio de Comercio Industria y Turismo, cuya actividad esta de gestion y sector . ~

; . . ;o . 9001 con més de 10 afios de
orientada a fortalecer los procesos de desarrollo empresarial y los niveles de publico relacionado experiencia
satisfaccion del consumo colombiano. Actualmente se desempefia como asesor, con las mediciones. P
auditor, consultor e instructor con fines de certificacion en NTC I1SO 9001:2015,
a nivel nacional.
Licenciado en educacién bésica con énfasis en ciencias sociales, magister en
administracidn, con experiencia en las areas de administracion, gestion humana .
. : - A Ha participado en la

y calidad, en empresas nacionales, experto en gestion organizacional y del implementacion y en el
talento humano con amplia experiencia como docente y capacitador gerencial. . -

4.2 P P y cap g Sector educativo mantenimiento del SGC ISO

Se ha desempefiado como facilitador de circulos de calidad, director de
capacitacion y desarrollo y actualmente se desempefia como docente de
ensefianza superior en diversas universidades publicas y privadas en el Valle del
Cauca.

9001 con mas de 6 afios de
experiencia




Ingeniero mecanico, con maestria en ingenieria y especializacion en
investigacion de operaciones. Ha sido facilitador de calidad de una corporacion
calidad y la JUSE (Japan Union of Scientists and Engineering) del Japén, ha
participado como evaluador de los premios colombiano a la calidad, premio
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Ha participado en la
implementacién y en el

4.3 nacional a la excelencia e innovacidn a la gestion y premio iberoamericano a la Sector educativo mantenimiento del SGC ISO
calidad; se ha desempefiado como director de calidad, gerente de produccién, 9001 con més de 10 afios de
planta y calidad total. Actualmente ejerce como profesor universitario de experiencia
diversas universidades del Valle del Cauca y como director de una
especializacion relacionada con sistemas gerenciales.

Ingeniero industrial, MBA, con amplia experiencia en procesos de excelencia y
liderazgo y gestion del cambio. Se ha desempefiado por mas de tres décadas en
el campo académico a través de la ensefianza de cursos técnicos y Ha participado en la
administrativos en los niveles de pregrado y MBA de la Universidad. Ha - implementacion y en el
A : Sector farmaceutico y N
4.4 ejercido como mentor y entrenador de los miembros de una empresa . mantenimiento del SGC ISO
L : . - o 1 cuidado de la salud. . ~
multinacional estadounidense, fabricante de dispositivos médicos, productos 9001 con més de 4 afios de
farmacéuticos, de cuidado personal, perfumes y para bebés fundada hace mas de experiencia
un siglo, empresa en la que actualmente es gerente y miembro activo de la junta
directiva.
Quimica, MBA; con experiencia en implementacion de sistemas de gestion,
buenas préacticas de laboratorio y acreditacién de laboratorios. Se ha .
~ - P p . - Ha participado en la
desempefiado como consultora en calidad y quimica analitica, como auditora de Empresas de servicios . L
e . - e . implementacion y en el
certificacion de producto, como jefe de laboratorio de analisis quimico, en asesorias y N
4.5 mantenimiento del SGC ISO

metrologia, innovacion y desarrollo. Actualmente ejerce como gerente comercial
y consultora de una empresa que brinda capacitacion, asesorias y consultoria
sobre los diferentes SGC para el Valle y Colombia.

auditorias en sistemas
de gestion

9001 con mas de 6 afos de
experiencia

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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7.2.3 Resultados y analisis

Con las respuestas obtenidas de cada uno de los actores de calidad, se
realizo el andlisis de acuerdo con las categorias establecidas para este estudio y se
relacion6 de acuerdo con la norma NTC-ISO 9001:2015 y lo encontrado en las
consultas bibliograficas. A continuacién, se presentan los resultados por categoria

indagada.

1. Categoria liderazgo

Tal y como lo describe la norma NTC 1SO 9001:2015, el liderazgo
considera todas las necesidades de las partes interesadas, establece una vision clara,
crea y mantiene valores compartidos, proporciona los recursos, inspira y motiva al
personal; esto conlleva a afirmar que el mantenimiento de un SGC depende en
buena medida de un liderazgo y en términos mas acertados de un buen liderazgo.
Por lo tanto, el liderazgo eficaz se considera como un factor determinante e

influyente al estar involucrado con todos los niveles de la organizacion.

Segun las respuestas recibidas en relacién con la categoria liderazgo frente
al
mantenimiento del SGC se considera que este es esencial dentro de las
organizaciones, que las personas que se encuentran frente a un SGC deben conocer
su importancia, para ser un soporte permanente, en la figura 17 se muestra la

opinidn de los actores de calidad, respecto a la categoria Liderazgo.
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Figura 17. Red de opiniones de los actores de calidad respecto a la categoria liderazgo
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Fuente: Elaboracién propia (2020)

Para los actores indagados tener un liderazgo que contribuye al
mantenimiento del SGC significa que un lider debe ser una persona que ensefia
a su equipo de trabajo (actor 1.2), da apoyo permanente (actor 1.3), es
comprometido, sabe dirigir, se involucra con las personas (actor 1.5), sabe
delegar, busca mejorar la competencia del personal, (actor 4.1) y lidera desde el

ejemplo (actor 1.7, 4.2y 4.3).
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En cuanto a dar buen ejemplo Crosby (1980) menciona que es una
caracteristica importante y que se considera segun los actores de calidad,
como un elemento valioso y esencial para el lider en estos tiempos. El actor
4.4 refiere que “el equipo de liderazgo debe ser un modelo de conducta para
la organizacion”, donde no es solo la labor de un lider inico, sino de un
trabajo en equipo como lo refirid Corner (2009) “el compromiso de la alta
direccion y el trabajo en equipo, son los dos principales factores criticos de
éxito para el mantenimiento de ISO 9000”; del mismo modo Chin Gary
(2015) resalta que el liderazgo y especificamente el de la alta direccion es

critico para este proceso.

Respecto a la pregunta ¢ Cual cree usted que debe ser el objetivo de un
liderazgo, que contribuya a la mejora y al mantenimiento del SGC NTC- ISO
9001:2015?; los siguientes actores coinciden en sus afirmaciones, referente a
que el mantenimiento del SGC esta direccionado hacia la mejora.

Actor 1.1: “El liderazgo es un fundamento para el mantenimiento y que
de igual manera aporta al mejoramiento y la innovacion.

Actor 1.2: “El lider que contribuye a mantenimiento de los SGC debe
tener conciencia sobre la importancia del mejoramiento continuo”.

Actor 1.6: “Asumiendo responsabilidad y compromiso en el
mantenimiento y mejora continua de los sistemas de gestion apoyando a la
organizacion y sus integrantes en el logro de los resultados”

Esto indica que el liderazgo es un factor clave para la mejora y es vital
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para el logro de los objetivos dentro de las organizaciones; esta mejora no tan
solo se enfoca al proceso, sino que también se trata de mejorar el comportamiento

del hombre, para mejorar la calidad y la productividad (Deming E. W., 1989).

Ademas de lo mencionado para esta categoria el actor 1.7 resalta la
importancia de que un lider debe ser ampliamente conocedor de los SGC, debe
saber alinearlos a la planeacion estratégica y hacer de la calidad el eje central de
la cultura organizacional, esto es analogo a lo expresado por Corner y Roslina
(2009), quienes afirmaron que la comprension del sistema implementado es un
factor muy importante para un SGC sostenible.

Asimismo El actor 4.1 manifiesta que dependiendo del nivel de
responsabilidad, un lider debe saber delegar funciones garantizando la
competencia requerida, la imparcialidad, la ética, los principios y valores en la
organizacion y trabajar para mejorar la competencia del personal; esto fue
descrito por Crosby (1980) quien afirmo que ademas de tomar acciones se debe
destacar la participacion y el apoyo de la gente y que parte del trabajo de la alta
direccidn es asegurarse de que todas las funciones administrativas tengan la

oportunidad de desempefar sus responsabilidades (Crosby, 1987).

2. Categoria compromiso

La norma ISO 9001:2015 define compromiso como participacion
(tomar parte en una actividad, evento o situacion) en, y contribucion a, las

actividades para lograr objetivos (resultado a lograr) compartidos.
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El compromiso en el mantenimiento del SGC fue descrito por varios
actores como esencial y total, pero adicionalmente es necesario que sea

consciente y de claro convencimiento. En la figura 18 se muestra la opinion de

los actores de calidad, respecto a la categoria Compromiso.

Figura 18. Red de opiniones de los actores de calidad respecto a la

categoria compromiso
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Actor 2.3 “El compromiso es esencial. La direccion es quien debe
evidenciar su claro convencimiento de la importancia del SGC y orientar a la
organizacion al logro de la mision y vision soportados en la politica de calidad
establecida”.

Actor 2.1 “EL compromiso debe ser total por parte de todas las

personas que hacen parte de la empresa”.

Actor 2.2 “El compromiso desde la alta direccion y de los trabajadores
como participes conscientes del proceso de transformacion y cambio, puede
acelerar y facilitar tanto la implementacion del SGC como el mantenimiento de
este”.

Actor 2.6 EI compromiso de la alta direccion es completo con el SGC.
Los responsables de los procesos no tienen un compromiso total, debido a que en
ocasiones ven el sistema como una carga adicional a sus actividades.

Asi, el compromiso debe estar presente como una caracteristica
fundamental en los trabajadores ya que como lo menciona el actor 2.4 “son los
trabajadores quienes fortalecen y hacen parte del sistema” pero a su vez, estos
son apoyados e impulsados por la direccion a través del liderazgo.

Estas apreciaciones se relacionan con lo descrito por Crosby (1987) el
cual establece que la direccion tiene que comprometerse y tomar acciones
cuando se trata de la calidad, adicionalmente resalta que este compromiso debe
enfocarse a la gente para que haga las cosas que debe hacer. De igual manera
Taylor (1969) afirma que la obligacion de hacer adoptar las normas y de

conseguir esta colaboracion corresponde Unicamente a la direccion.
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Para uno de los actores la manera mas efectiva de generar
interiorizacion, convencimiento y participacion consciente sobre la importancia
del compromiso es el proceso de generacion de cultura organizacional. Como lo
menciona Etkin (2006) la cultura organizacional se convierte en una pieza
estratégica dentro de las organizaciones, generando que sus miembros
desarrollen un sentido de identidad con la empresa, a través de formas de
pensar, creencias y valores, incrementando asi sus ventajas competitivas

impactando en el desempefio de ésta.

Actor 2.2 “Los procesos de generacion de cultura organizacional
generalmente son mas efectivos para la apropiacion e interiorizacion de
practicas, en contraposicion a la vision colectiva de SGC como orientador de
procesos o inclusive (y esto todavia sucede) como sistema de "entregables
documentales”.

Entendiendo que el compromiso con el mantenimiento del SGC en las
organizaciones debe ser genuino, real e interiorizado, a la pregunta de ;,coOmo
demuestra la direccién el compromiso con el mantenimiento del SGC? La
mayoria de los actores estuvieron de acuerdo que una manera de demostrar este

compromiso se refleja en la asignacion de recurso para el mismo.

Actor 3.1 “La dedicacion, los recursos disponibles, la
formacion previa y la capacitacion”.
Actor 3.3 “Establecimiento de politicas, comunicacion abierta con

el personal, seguimiento a procesos, proporcionar recursos humanos,
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econdmicos y tecnoldgicos. Brindar formacion y capacitacion al
personal”.

Actor 3.5 “Asignando recursos financieros y de talento humano para
el SGC - Llevando a cabo un adecuado reconocimiento del estandar y con
esto, ser participe de la comprension del contexto (interno y externo).

Actor 2.5 “Influye completamente (100%), ya que si la alta direccion esta
realmente comprometida otorgara los recursos necesarios para el mantenimiento
y mejoramiento del SGC.

ISO 9001 reconoce que la efectividad del SGC depende en buena medida
del compromiso y el liderazgo de la alta direccion, entre los factores que resalta
para el cumplimiento designa la delegacion de asignar los recursos financieros,
humanos y tecnoldgicos necesarios para el mantenimiento del sistema.

De igual manera Deming (1989) menciona que es necesario que la
direccidn asigne recursos para la planificacion a largo plazo done se consideren
nuevos productos y servicios, costos de produccion, entre otros, incluyendo
investigacion y educacion, por su parte Juran (1989) afirma que: “los recursos
son el precio gque se tiene que pagar por los beneficios de la gestidn estratégica
de la calidad, estos recursos son semejantes a los necesarios para establecer y

mantener los sistemas de gestidn financiera por toda la empresa.

Otras medidas mencionadas por los actores de calidad como evidencia
del compromiso con el mantenimiento del SGC son las auditorias, la mejora

continua y la educacion.
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Actor 3.6 “La primera alternativa para demostrar es documentar, no
obstante, al no ser un debe, la organizacion podria desarrollar métricas
mediante las cuales controle la realizacion de las actividades, listas de chequeo
y resultados de los ejercicios de seguimiento a la mejora como la auditoria
interna y la revision por la direccion”.

Actor 3.4 “El compromiso es con la mejora continua (revision por la
direccion, auditorias internas, planes de accion para las oportunidades de
mejora para cada uno de los procesos).

Por su parte Ishikawa (1986) menciona el papel importante que tienen
las auditorias en el control de calidad, donde son utilizadas para hacer el
seguimiento del proceso de control, y si encuentra fallas, corregirlas y evitar
desviaciones. El actor 3.1 resalta el papel de las auditorias en el mantenimiento
del SGC afirmando que: “Con el seguimiento a las auditorias y planes de
mejoramiento es una manera como la direccién puede demostrar el compromiso
con el mantenimiento del SGC”.

El actor 3.5 asegura que: “Promoviendo la formacion en temas de
calidad, no solo para el responsable del sistema, también para aquellos que
participen de los comités de calidad, circulos de calidad, procesos de auditoria
interna, lideres de proceso y el personal que quiera hacer parte de la mejora
continua”. Para este Gltimo actor tiene un papel importante de igual manera la
educacion.

En cuanto a los factores que afectan negativamente el compromiso del

personal respecto al mantenimiento del SGC los actores de calidad enunciaron
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caracteristicas: en primer lugar, se menciona una incorrecta implementacion
del SGC, lo que ocasiona que el sistema solamente sea establecido para
cumplir estandares de la norma, sin capacitacion especializada sobre calidad y

sin generacion de conciencia sobre la importancia del logro de los objetivos.

Actor 3.5 “Falta de promocion de la gestion de proyectos que permitan
la mejora organizacional. La mejora continua enfocada Gnicamente en cumplir
con los estandares de la norma de calidad. Que las auditorias internas sean el
instrumento para facilitar el proceso de retiro de personal. Ausencia de
formacion especializada en calidad, al talento humano que hace parte del
proceso de auditoria interna y que desempefian un papel fundamental como

auditores dentro de la organizacion”.

Actor 3.6 “El compromiso del personal se ve afectado positivamente
siempre que se realice una buena comunicacién del SGC, informando la
importancia de la correcta implementacion del SGC, generando consciencia
sobre su importancia en el logro de los objetivos”.

Actor 3.7 “Mal clima laboral, deficiente comunicacion, poca

claridad en las responsabilidades, exceso de trabajo”.

En segundo lugar, se menciona la ausencia de comunicacion al personal
sobre las metas de la organizacion y el propoésito del SGC sumado a las
limitaciones la participacion en el cambio y la mejora continua o procesos de

implementacion o mantenimiento del sistema.
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Actor 3.5 “Limitaciones para que el personal participe en el cambio y
mejora continua de la organizacion, falta de escucha y participacion del
empleado dentro del SGC. Ausencia de comunicacion al personal sobre las
metas de la organizacion y el propdsito del SGC. Reconocimiento del sujeto
como un elemento més que debe producir para mantener su trabajo.

Actor 3.4 “Cuando no se involucra al personal en el proceso de
implementacion o mantenimiento del sistema”.

Como lo menciona Ishikawa (1986) los impulsos humanos juegan un
papel importante en el desempeio de los trabajadores, “La alegria, el deseo y el
placer tienen diversas dimensiones y si pretendemos cambiar las actitudes de la
genta hacia el trabajo. Desde el punto de vista de este autor cuando no se
considera al personal en la implementacion de un SGC y su mantenimiento es
dificil mantener la participacion activa del mismo, concordando con los actores

de calidad.

3. Categoria mejora

La Norma NTC ISO 9001:2015 define la mejora como: “Actividad
recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos”, al ser
recurrente implica que constantemente se estén buscando y aplicando
estrategias para lograr la mejora, evidenciando un compromiso con el
mantenimiento del SGC, ya que la correccién de defectos y fallas (mejora) es
un resultado de un buen mantenimiento, no basta con encontrar los defectos y

fallas y corregirlos, lo que hay que hacer es encontrar las causas de los defectos
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y las fallas, identificarlas y eliminarlas.
La norma ISO 9001 expresa que las organizaciones deben mejorar
continuamente, por lo tanto, este es un eje principal para el funcionamiento de

un SGC.

A los actores del grupo 4 considerados para este trabajo como expertos
en mejoramiento de procesos se les preguntd sobre la importancia que tiene la
mejora con relacién al mantenimiento y en la en la figura 19 se muestra la

opinion de los actores de calidad, respecto a la categoria Mejora.

Figura 19. Red de opiniones de los actores de calidad respecto a la categoria mejora
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Actor 4.1: “Es importante porque mejora el desempefio de una

organizacion”.

Actor 4.2: “Hace la empresa mas competitiva”.

Actor 4.3: “La mejora es un factor motivacional para el personal”.

Actor 4.4: “La mejora continua y renovacion del negocio es un principio
fundamental del liderazgo de la organizacidn, debe ser parte de la agenda de la
direccion de la compariia y asegurar las capacidades necesarias para que se haga
de una forma estructurada, sistematica y periddica, formando al equipo en las
competencias necesarias”

Actor 4.5: “La mejora es la forma de demostrar crecimiento y madurez
de la organizacion”

Referente a la mejora en el mantenimiento del SGC, segun lo expresado
por el actor 4.1, coincide con Rodriguez (2017), en que el mantenimiento del
SGC se ve reflejado en el desempefio de la organizacion y por lo tanto en el
favorecimiento de la mejora.

Mientras que la opinion del actor 4.3 es opuesto a lo que manifesté a Croshy
(1987), pues él consideraba que la mejora no debe ser un factor motivacional,
puesto que se trata de un sistema dindmico y que requiere especial atencién
para ser tratado.

Por otra parte, para Kaziliufias el éxito de cada empresa depende de la
madurez del sistema y del correcto mantenimiento post-certificacion, lo cual es
analogo a lo manifestado por el actor 4.5, en cuanto a que la mejora es una forma

de expresar la madurez de la organizacion. Ademas, como se indicé en el analisis
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de la categoria liderazgo la mejora es un factor vital para el logro de los objetivos.

Cada organizacion tiene sus metodologias, herramientas, técnicas y
diversas maneras para realizar las mejoras, dentro de las manifestadas por los
actores se resaltan las siguientes:

— Asignacion de recursos. (Actor 4.1)

— Asegurar la competencia del personal. (Actor 4.1)

— Conformar equipos de trabajo. (Actor 4.2)

— Ver el SGC como algo natural. (Actor 4.3)

— Implementar buenas practicas, alineadas a la estrategia de la

organizacion. (Actor 4.4).

— Atendiendo las observaciones de las auditorias. (Actor 4.5)

Cada aporte dado es vital para esta investigacion y estan acorde con la
teoria y con investigaciones realizadas respecto a este tema. Cuando se refiere a
la mejora, esta va ligada a las auditorias y como resultado de estas se dan las
acciones correctivas y los aspectos por mejorar, los cuales deben ser atendidos
para garantizar el sostenimiento del SGC, como fue declarado por Pun (2000),
donde afirma que el programa de acciones correctivas y preventivas
(identificadas hoy dia como factores de riesgo), deben contar con programa
efectivo que permita darles el tramite correspondiente.

En cuanto a la asignacion de recursos es algo sin discusion y ademas

respaldado en la norma NTC ISO 9001:2015, si una organizacién no invierte
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recursos para sostener el SGC, este dificilmente se mantendra en el tiempo; la
alta direccion segun la NTC 1SO 9001:2015, es la responsable del desarrollo,

implementacion de la gestion de calidad y de mejorar su eficacia y se refiere a
toda clase de recursos: econdémico, humano, fisico los cuales permitan mejorar

las actividades.

Muchas organizaciones se valen del ciclo PHVA para el desarrollo del
sistema y de su mejoramiento, lo cual permite el cumplimiento de los requisitos
de la norma, logro de los objetivos, evaluacion del desempefio, que lo que se
hace se haga segun lo establecido, lo cual sera esencial para satisfacer las visitas
de vigilancia y para el mejoramiento continuo (Pun, 2000).

Si se considera la mejora como un pilar para el mantenimiento del SGC,
esa se vera reflejada a través de la satisfaccion de los clientes, mejoramiento en
los indicadores de desempefio, desarrollo del personal y como lo expresaron
Corner y Roslina (2009), la mejora es un factor critico para el mantenimiento
exitoso del sistema de calidad

Se debe tener en cuenta que un SGC es un sistema “vivo y dindmico”

por lo que la mejora eficiente, es un insumo vital para sobrevivir.

4. Categoria partes interesadas

Para la norma ISO 9001:2015, toda organizacion tiene partes
interesadas, cada una con necesidades y expectativas. Las partes interesadas de
la organizacion incluyen: clientes y usuarios finales; personal de la

organizacion; duefios/inversores, (tales como accionistas, individuos o grupos,



141

incluyendo el sector publico, que tienen un interés especifico por la
organizacion; proveedores y aliados de negocios; y la sociedad en términos de
la comunidad y el pablico afectado por la organizacion y sus productos.

En la figura 20 se muestra la opinion de los actores de calidad,

respecto a la categoria partes interesadas.

Figura 20.Red de opiniones de los actores de calidad respecto a la categoria partes
interesadas
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En el afio 1984, Edward Freeman determiné como "partes interesadas™ a
los actores, grupos que pueden afectar o son afectados por las actividades de la
empresa. La teoria de las partes interesadas comenz6 como una forma
alternativa de entender a la organizacidn, en contraste al modelo de la
maximizacion de valor, sobre todo en dos puntos importantes: el rol de los

gerentes y los esfuerzos de éstos para las partes interesadas (Freeman, 2004).

Desde este concepto, los actores de calidad mencionan que existen
factores del entorno que afectan el mantenimiento del SGC, como es el caso
del factor politico, los actores de calidad 1.1 y 1.3 describen su influencia a
través de decisiones y regulaciones del mercado, actos legislativos y normas
competitivas que pueden afectar la economia de las organizaciones. De igual
manera el factor cultural puede afectar negativamente el sistema, para el actor
1.1 la ausencia de una cultura de calidad dentro de la organizacion
afecta el SGC, esta afirmacion coincide con Crosby (1980) quien considera
que la mejora de la calidad de una empresa requiere un cambio de "cultura™
que debe ser parte de tu estilo de vida.

Por otra parte, el factor comercial, la competencia se menciona como
influencias negativas en el mantenimiento del SGC. El actor 1.6 y actor 1.1
describe la importancia de determinar la influencia de las partes interesadas
desde la planeacion con el fin de identificar amenazas y asegurar una adecuada
planificacion y generacion de estrategias, que eviten que el SGC sea afectado

negativamente por las partes interesadas.
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El actor 1.5 hace referencia como parte interesada con influencia en el
mantenimiento del SGC a los proveedores, los cuales deben tener un
compromiso con el propdsito organizacional, al igual como lo menciona la
norma 1SO 9001-2015, una organizacion y sus proveedores son
interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor.

De igual manera el entorno también puede generar oportunidades, entre
las destacadas por los actores de calidad estan: factores cultural, comercial y
politico, pero afirma que depende y es tarea de las organizaciones individual y
colectivamente influir para que el entorno reaccione con resiliencia ante
cualquier situacion (actor 1.1). El actor 1.2 menciona la importancia que tiene el
tener acuerdos claros, transparentes, legales y de mutuo beneficio, con partes
interesadas, al igual que la comunicacién permanente entre las partes interesadas
y la identificacidn de expectativas con el fin de planificar adecuadamente la

gestion de cambios y riesgos lo que traeria beneficios a ambas partes.

Para el actor 1.3 la influencia de las partes interesadas en la
organizacion tiene un valor altamente significativo ya que determinan en
muchas ocasiones el horizonte de la organizacion. De alli se desprende la vision
a futuro del negocio, sus objetivos, estrategias.

Otra manera como el entorno puede generar mejoras en el SGC segun el
actor 1.4 es a través del desarrollo de nuevos productos, diversificar, ampliar

sedes, portafolio, sistematizarse, entender que hoy vivimos en una gestion de



cambio y adecuarse a su entorno. Aprovechar los cambios en el entorno en

beneficio de la organizacion.

5. Categoria clientes y proveedores

Todos los actores de calidad indagados estan de acuerdo que los
clientes y proveedores influyen directamente sobre el mantenimiento del
SGC. En la figura 21 se muestran la opinion de los actores de calidad,

respecto a la categoria Clientes y proveedores.

144
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Figura 21. Red de opiniones de los actores de calidad respecto a la categoria clientes y
proveedores
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En las respuestas obtenidas se pueden percibir dos enfoques. Un primer
enfoque en el cual el cliente y el proveedor se benefician mutuamente del

correcto funcionamiento del SGC. Esta situacion lo mencionan los siguientes
actores:

Actor 2.1 “El crecimiento organizacional debe ser para todas las partes

interesadas, en la medida que identifique acciones de mejora en mi
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organizacion, estas también deben estar irradiadas para mis partes interesadas”.

Actor 2.4 “La relacion clientes proveedores con la organizacion influye
directamente dado que si se realiza un acercamiento que permita la tranquilidad
por parte del cliente y la confianza que sienta el proveedor, se podra caminar de
la mano hacia también un objetivo en comun, desarrollando al proveedor
estableciendo desde el principio de la relacion estrategias y objetivos claros y
una forma de evaluacion que permita mas que identificar desviaciones, llevarlos
a la alineacion de requisitos en el proceso”.

Para los actores mencionados anteriormente, debe existir una relacion
simbiotica que permita el fortalecimiento de la organizacion a la vez que los
proveedores se desarrollan y los clientes obtienes beneficios reflejados en la
satisfaccion de sus requisitos, esta manera de interpretar la relacion clientes-
proveedores-organizacion, concuerda con lo mencionado en la norma ISO 9001-
2015, la cual establece que “una organizacion y sus proveedores son
interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad
de ambos para crear valor” (ISO, 2015), de igual manera los autores de la teoria
de la calidad, Ishikawa (1986) y Crosby (1980) mencionan “Hacemos control de
calidad con el fin de producir articulos que satisfagan los requisitos de los
consumidores, no se trata solo de cumplir una serie de normas o
especificaciones”, “El cliente merece recibir exactamente lo que se prometio
producir, de lo contrario, nuestro concepto de sistemas de integridad no es
genuino”.

El mantenimiento del sistema de gestion de calidad esta enfocado en la
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busqueda de la satisfaccion del cliente como lo mencionan los autores de la
teoria de calidad, la normatividad y los actores de calidad.

Un segundo enfoque observado en las respuestas de los actores de
calidad es aquel en el cual los clientes y proveedores aportan directamente a la
mejora y al mantenimiento del SGC, desde esta perspectiva, segun el actor 2.2,
los clientes y proveedores brinda insumos importantes para la mejora del SGC,
ya que generalmente son quienes reportan sintomas y oportunidades de mejora,
en este caso se hace importante la gestion de clientes y proveedores en una
organizacion ya que ayuda a que dicha informacidn sea mas "aprovechable™

como insumo del SGC.

En este mismo sentido, el actor 2.3 describe un papel similar, desde la
interaccion de los proveedores con la organizacion, este actor menciona que es
crucial tener confianza en que el proveedor va a entregar materias primas e
insumos adecuados, dentro de las especificaciones pactadas. Esta confianza es
indispensable porque en el dia a dia es muy costoso implementar sistemas de
muestreo y determinacion de calidad previa y la mayoria de las empresas deben
soportarse en los sistemas de gestion del proveedor y sus certificados de
producto. Alli es donde contar con unos elementos de entrada 6ptimos es

necesario para garantizar la calidad del producto final.

Por otra parte, el actor 2.5 menciona la importancia de tener proveedores
estratégicos que ayuden al mantenimiento, el desarrollo y mejora del SGC,

asegurando la calidad del producto y/o servicio ofrecido, brindando
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capacitacion y soporte técnico cuando se requiera. La norma (I1SO, 2015)
describe que es necesario identificar y seleccionar cuidadosamente a los
proveedores clave con el fin de evitar problemas de calidad asociado a los

recursos provistos por ellos.

Se indagd sobre la manera como participan o se involucran los clientes
en el mantenimiento del SGC. Para el actor 2.2 los clientes se involucran a
través de sugerencias, comentarios, requerimientos, inquietudes o reclamos,
todo esto ayuda visualizar &reas de mejora en los diferentes eslabones de la

cadena de valor como retroalimentacion directa.

El actor 2.5 relaciona a los clientes con la mejora continua, ya que
funcionan como una fuente invaluable de aportes que favorecen la mejora de
procesos Yy del producto como tal. Segun el actor, sus exigencias obligan a la
organizacion a ser innovadores, lo cual contribuye a tener un nivel de control
de calidad mas robusto y eficiente.

Para que el cliente actué eficientemente en la mejora y mantenimiento
del SGC segun lo menciona el actor 2.4, es necesario que sean conocidos con
claridad sus requisitos, determinando sus necesidades y expectativas, con su
satisfaccion, a través de la fidelizacion, para esto y como lo menciona el actor
2.6 es indispensable escuchar sus retroalimentaciones con atencidn, sus quejas y
reclamos, y haciéndolos participes de programas de calidad donde puedan ser

escuchados y tenidos en cuenta.
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6. Categoria participacion del personal y factores comportamentales
La norma ISO 9001-2015 menciona que “El personal es la esencia de la

empresa y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean utilizadas
para el beneficio de la organizacion. La motivacién del personal es clave, asi
como que una empresa dispone de un plan de incentivos y reconocimientos”.
Autores de calidad como Ishikawa (1986), Taylor (1969), Ford (1924); Crosby
(1994); Deming (1989); Juran (1989); menciona la importancia de la
participacion del personal y a sus acciones en el mantenimiento del SGC, para
estos autores es vital que los trabajadores hagan bien su trabajo, que exista una
cooperacion entre dirigentes y obreros, que se genere confianza entre las
partes, que exista reconocimiento, incentivos, que se sientan orgullosos del
trabajo que desemperfian, entre otros. En este sentido, tanto la normatividad
como desde el punto de vista de los autores de calidad el personal de una
organizacion es de vital importancia, cuando se trata de la calidad y de su
mantenimiento. Todas estas observaciones se relacionan también con lo
establecido por los actores de calidad indagados los cuales resaltan esta
importancia no solo de la participacion sino también de la motivacion que el
SGC signifique para ellos. En la figura 22 se muestra la opinién de los actores
de calidad, respecto a la categoria participacion del personal y factores

comportamentales.
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Figura 22. Red de opiniones de los actores de calidad respecto a la categoria participacion
del personal y factores comportamentales
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Los actores 2.1, 2.4, 2,6 afirman que es necesario para generar
motivacion interna en las personas sobre el mantenimiento del SGC, que los
beneficios que tiene este, se vea reflejado en sus puestos de trabajo, en sus
actividades diarias, les agregue valor y no sea una carga adicional. Croshy
(1994) sostiene que “el personal pierde sintonia con la empresa, debido a las

practicas operativas diarias de la organizacion, haciéndolos sentirse como
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simples peones en manos de operaciones funcionales sin atencién personal
alguna”. Teniendo en cuenta lo establecido por el autor, es necesario lograr que
las personas se sientan parte del sistema y de igual manera es necesario el
reconocimiento y la participacion continua del personal en procesos que
fortalezcan el SGC desde su etapa que ayudan y el aportan a los logros del
mantenimiento del SGC, como es el caso de certificaciones en auditorias
externas. Crosby (1987) menciona que “algo que motiva al personal, es el

reconocimiento, este es vital componente de cualquier programa de calidad”.

Actor 2.1 “Se debe mostrar los beneficios en su puesto de trabajo
del SGC a las personas”

Actor 2.4 “Haciéndolos parte de la implementacion del sistema desde su
propio trabajo, es decir con asignacion de tareas propias, pienso también que
debe haber reconocimiento al logro de cada etapa del Hacer, dandole a conocer
los beneficios que se esperarian.

Actor 2.6 “La motivacion interna en el personal de da cuando ellos
sienten que el SGC es Util para sus actividades diarias, les agrega valor y no es
una carga adicional a sus actividades. También se motivan cuando hay
reconocimiento a los logros obtenidos y cuando sienten que es real la alineacion
entre la planeacion estratégica y el sistema de gestion de la calidad. También
hay motivacion cuando ellos ven los buenos resultados de las auditorias
externas realizadas por el ente certificador y sienten que han realizado aportes

en dichos resultados”.
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Los actores 2.2, 2.3, 3.2 expresan que se puede generar motivacion
interna en las personas con estructuras mas planas y facilitando el
empoderamiento, generando disciplina, definiendo tareas precisas, ofreciendo
formacion, planes de desarrollo, capacitacion, personal idoneo.

Actor 2.2 “Propender por estructuras mas planas y facilitar el
empoderamiento a todos los niveles, seguimiento y compromiso constante por
parte del liderazgo para generar disciplina, interiorizacién de los ciclos PHVA
en todas las operaciones de la cadena de valor, promover el liderazgo basado en
objetivos

Actor 2.3 “Teniendo claridad en las expectativas de desempefio,
seleccionando el personal idoneo para cada cargo, proveyendo capacitacion al
personal, estableciendo planes de desarrollo del personal y de reconocimiento al
cumplimiento de los logros planteados.

Actor 3.2 “Definicidn precisa de la tarea, la formacion, los medios de
produccién y de verificacion y la sensibilidad de producir con cero defectos a
la entrega”.

El actor 2.5 resalta el papel del liderazgo como principal en la
generacion de motivacién en los trabajadores, se debe ser coherente entre lo
que se dice y lo que se piensa, asi mismo menciona la comunicacion con el
equipo de trabajo para conocer las fortalezas y debilidades de cada miembro
con el fin de delegar responsabilidades. En cuanto a la comunicacién, Deming
(1993) afirma que cuanto mayor es la interdependencia entre componentes,

mayor sera la necesidad de comunicacion y cooperacion entre ellos.
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Teniendo en cuenta esta afirmacion una buena comunicacién entre los
trabajadores genera fortalezas en el mantenimiento del SGC. Por su parte
Crosby (1980) menciona que el entusiasmo de las personas no depende de
informacion en carteles ni publicidad, para lograr dicha motivacion hay que ir
maés profundo dentro de las personas a través de un liderazgo coherente entre lo

que dice y hace.

Referente a los aspectos que pueden ayudar a que el trabajador
encargado del SGC pueda percibirlo de forma agradable de tal manera que
contribuya a su mantenimiento, se encontré que el SGC debe ser percibido
como un aliado en el trabajo, que facilite la toma de decisiones y el
mejoramiento de los procesos, un SGC liviano amable, facilmente aplicable a
las actividades diarias donde se pueda participar y sentir que los aportes son
validos, segun lo mencion al actor 2.1y 2.6. Por su parte los actores 2.2 y 2.3
resaltan la importancia de un liderazgo basado en objetivos y el convencimiento
de este lider sobre la importancia del SGC ademas de la preparacion y
conocimiento de la organizacién, que le den criterio para la aplicacion de dicho

conocimiento de manera prudente y necesaria.

El actor 2.4 y 2.5 mencionan la comunicacién constante, seguimiento de
actividades y explicacion clara del porque y para que el mantenimiento del SGC
con el objetivo de que el trabajador realice sus actividades por conviccion y no

por obligacion.
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7. Categoria enfoque del sistema de gestion como un proceso

La norma NTC I1SO 9001:2015, promueve la adopcion de un enfoque
basado en procesos, donde los procesos interrelacionados contribuyen a la
eficacia y eficiencia de un SGC. En la figura 23 se muestra la opinion de los
actores de calidad, respecto a la categoria enfoque del sistema de gestion como

un proceso.
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Figura 23. Red de opiniones de los actores de calidad respecto a la categoria enfoque del
sistema de gestion como un proceso
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Fuente: Elaboracion propia (

Como parte del logro

2020)

de un desempefio del proceso eficaz se les

pregunto a los actores del grupo 3: ¢ Como asegura la direccion el logro de los

objetivos, que conlleven al mantenimiento del SGC?, ante lo cual respondieron:
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— Realizando seguimiento por parte de la direccion a objetivos, indicadores y el

desempefio del SGC: Actor 3.1, actor 3.2, actor 3.3, actor 3.4 y actor 3.6.

— Estableciendo politicas claras: Actor 3.1, actor 3.2y 3.5.

— Replantear objetivos, planes de accion y nuevas metas: Actor 3.4.

— Hacer de la mejora una estrategia de gestion: Actor 3.4.

— Fomentar la cultura de la calidad: Actor 3.5y 3.7.

— Siendo comprometidos con el SGC y su mantenimiento: Actor 3.6.

— Disponer de los recursos para el cumplimiento de los objetivos: Actor 3.6.

— Trabajar en la comunicacién y la gestion del cambio: Actor 3.7.

Lo indicado por los actores muestra coherencia con lo que dice la norma
NTC ISO 9001:2015, la cual emplea el enfoque en procesos que incorpora el
ciclo PHVA, de tal forma que se cuente con recursos, que se identifiquen
mejoras con el fin de alcanzar los resultados previstos.

De acuerdo con las respuestas de los actores se hizo un analisis paralelo

con lanorma NTC ISO 9001:2015:

Tabla 14. Comparacién de respuesta de los actores Vs Norma NTC 1SO 9001:2015

Confirmacion a través de la norma

Respuesta de los actores NTC I1SO 9001:2015

Realizando seguimiento por parte de la
direccion a objetivos, indicadores y el
desempefio del SGC: Actor 3.1, actor 3.2,
actor 3.3, actor 3.4 y actor 3.6.

Logro del desempefio (numeral 0.3 ¢)

Estableciendo politicas claras: Actor 3.1, Establecimiento de la politica
actor 3.2y 3.5. de la calidad (numeral 5.2.1)
Replantear objetivos, planes de accion Establecer los objetivos del sistema y

y nuevas metas: Actor 3.4. sus procesos (numeral 0.3.2)
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Confirmacion a través de la

Respuesta de los actores norma NTC ISO 9001:2015

Siendo comprometidos con el SGC y su

mantenimiento: Actor 3.6. Planificacion del cambio (numeral 6.3)

Disponer de los recursos para el

cumplimiento de los objetivos: Actor Establecer los recursos (humeral 0.3.2)

3.6.

_ o B La organizacion debe determinar
Trabajar en la comunicacion y la gestion del las comunicaciones internas y
cambio: Actor 3.7. externas pertinentes al sistema de

gestion de la calidad (numeral
7.4)

Fuente: Elaboracién propia (2020)

Teniendo en cuenta que los sistemas son vivos y cambiantes, mantener la
integridad de estos a través del tiempo es una ardua labor, por lo que se considerd
importante conocer de parte de los actores de calidad lo que piensan acerca de

como se debe mantener esta, a lo cual respondieron lo siguiente:

— Laintegridad se logra a través del analisis de complementariedad: Actor 3.1.
— Actuando sobre la medicion, andlisis y la mejora continua: Actor 3.2 y 3.5.
— Comunicacion permanente en todas las direcciones, hacer del

sistema un habito: Actor 3.3.

— Elaborando una buena gestion documental: Actor 3.4.

— Promoviendo la cultura de la calidad, reconociendo la percepcion del
cliente interno y externo y fomentando la capacitacidn continua: Actor
3.5.

— A través del seguimiento y manejo de indicadores: Actor 3.6.

— Trabajando con la gente y con el apoyo en la tecnologia: Actor 3.7.

Lo expresado por los actores es comparable en lo referido por diversos
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autores en cuanto a la integridad de un SGC, por ejemplo, Taylor (1969)
argumenta que: “Es solamente por medio de la ‘estandarizacion’ obligada de los
procedimientos, de la adopcion obligada de los mejores instrumentos y de las
mejores condiciones de trabajo y de la colaboracion también obligada como se
puede conseguir este trabajo mas rapido”, es decir, que estd en concordancia con
lo que afirmé el actor 3.4, al referirse que se debe asegurar una buena
documentacién y del actor 3.7 en relacién a trabajar con la gente. Por otra parte,
retomando lo que dijo Devadsan (2012) se debe prestar atencién a lo que puede
ser un obstéaculo para el SGC respecto al enfoque excesivo de la documentacion
y falta de cultura laboral, cultura que segin Crosby debe ser un estilo de vida 'y
como lo menciona Etkin (2006), la cultura organizacional se convierte en una

pieza estratégica dentro de las organizaciones.

Aspectos como seguimiento, manejo de indicadores, capacitacion y
comunicacion ya fueron tratados con anterioridad.

Considerando que el mundo cambi6 a raiz de la pandemia que se esta
viviendo es muy valioso lo que afirmé el actor 3.7, en cuanto al apoyo de la
tecnologia; las organizaciones que no presten atencién a este aspecto en su SGC
podrian tener muchos inconvenientes, puesto que muchas de las
comunicaciones con partes interesadas, auditores y en general la tendencia es

hacerlo de forma virtual.
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8. Categoria gestion de recursos

De acuerdo con lo establecido en la norma NTC 1SO 9001:2015, la
organizacion debe determinar y proporcionar recursos, asegurar su
disponibilidad y garantizar que se gestionen adecuadamente para el
mantenimiento y mejora continua del SGC. Para el mantenimiento del SGC se
debe contar con diferentes recursos; en la figura 24 se muestra la opinién de los

actores de calidad, respecto a la categoria recursos.
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Figura 24. Red de opiniones de los actores de calidad respecto a la categoria recursos
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Los recursos que se deben tener en cuenta segun los actores son:

— Recurso humano: Actor 1.1, 1.3, 1.5y 1.6.

— Recurso financiero: Actor 1.1.

— Recursos para auditoria interna y externa: actor 1.2y 1.7.

— Recursos tecnologicos: Actor 1.2, 1.3y 1.6.

— Recursos para formacion y capacitacion del personal: Actor 1.2, 1.3, 1.6y 1.7.
— Recursos para la infraestructura: Actor 1.3y 1.5.

— Recursos de comunicacion: Actor 1.5.

— Recursos que contribuyan al logro de los objetivos y mejoramiento

continuo: Actor 1.4y 1.7.

Se debe tener en cuenta que las empresas que se certifican en NTC ISO
9001:2015, deben concientizarse de que se estan comprometiendo con el
cumplimento de una normatividad y cada uno de sus “debe”; por lo tanto, en
cuanto a los recursos es de cumplimiento que la alta direccion debe proveerlos
para la correcta operacion del SGC y garantizar los recursos humanos,
econdmicos, tecnologicos, infraestructura y un entorno de trabajo eficiente. Del
mismo modo Crosby (1980) asegur6 que la gerencia juega un papel importante

y se debe comprometer con dinero, para garantizar el SGC.

En cuanto al recurso humano se debe tener en cuenta que las
organizaciones estan conformadas por personas unidas para un fin comun,

donde las personas son el motor de estas; por eso el recurso humano es un factor



162

determinante dentro de las mismas y se debe garantizar en todo momento su
competencia con base a la formacidn, habilidades, experiencia y conocimiento,
para el desempefio de sus labores y mantenimiento del SGC.

Segun Wahid (2011) las empresas que dieron énfasis al recurso humano,
a la recompensa, reconocimiento y empoderamiento en el SGC experimentaron

mayor compromiso de los empleados con el mantenimiento de este.

Respecto a la gestion de estos recursos las organizaciones manejan sus
recursos segun lo descrito por los actores de acuerdo con las prioridades
definidas en el plan estratégico (actor 1.1), como parte del presupuesto anual
con fines claramente establecidos (actor 1.2, 1.3 ,1.7, 2.1), buscando que
generen rentabilidad (actor 1.4 y 1.6) y de acuerdo con los resultados de
seguimiento y medicion (actor 1.5).

Para poder asignarlos se deben considerar las necesidades, valiéndose
del uso de herramientas estadisticas articuladas con herramientas de calidad, a
través de los resultados de entrevistas, benchmarking; sin embargo en muchas
ocasiones estos pueden estar condicionados por los proyectos de crecimiento,
ampliacién y la implementacion de nuevas lineas de productos y servicios, lo
cual puede restar recursos para asuntos relacionados con el mantenimiento del
SGC y por falta de recursos se dejan de realizar actividades fundamentales
como los mantenimientos de las maquinas y la infraestructura, falta de
renovacion de maquinaria o mejora de las plataformas de manejo de

informacidn, calibraciones de equipos, capacitaciones de personal, o se somete
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al personal a sobrecarga de trabajo al prescindir de personal por limitaciones
economicas (actores grupo 2); no obstante sebe tener en consideracion lo que
afirm6 Deming (1989), que es necesario que la direccidn asigne recursos
planificados para nuevas lineas de productos, servicios, que incluyan
investigacion y educacién.

Otro recurso que se debe tener presente es la inversion para las
auditorias, como lo mencionaron los actores, puesto que las auditorias de
calidad para Juran (1989), son la manera como se mide si hay control dentro
del SGC y son una parte fundamental del sistema de controles de calidad de
los altos directivos, siendo este un factor que puede afectar el mantenimiento

del SGC (Pun, 2000).

La asignacion de recursos es algo vital y Crosby (1994) declara que se
debe invertir en la calidad para no andar lamentandose después; de manera
semejante Juran (1989) afirmé que estos son importantes para mantener el

sistema de gestién de calidad.

9. Categoria formacion del personal

La norma ISO 9001-2015 considera como factor vital para un SGC el
recurso humano, por lo tanto, la organizacién debe garantizar que el personal
sea competente con base en: formacion, habilidades, experiencia y determinar

otras acciones como evaluar la eficacia de la formacion o de las acciones
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tomadas, asegurarse de que su personal es consciente de su actividad y de

cémo esta contribuye al logro de los objetivos (1SO, 2015).

Por su parte autores de calidad mencionan como factor a destacar para el
mantenimiento de los SGC la formacién del personal. Para Taylor (1969) con
entrenamiento, cualquier trabajador puede resultar excelente por lo menos en su
puesto de trabajo, Crosby (1980) menciona la importancia de la educacion de
calidad para todos los trabajadores involucrados en su control, Ishikawa (1989)
afirma que los superiores tienen la funcion de educar y desarrollar a sus
empleados.

Asi el papel de la formacion del personal es resaltado en la normatividad
y por los autores de calidad. En la figura 25 se muestra la opinion de los actores

de calidad, respecto a la categoria formacién del personal.
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Figura 25. Red de opiniones de los actores de calidad respecto a la categoria
formacion del personal
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Para los actores de calidad 3.1, 3.2, 3.3, 3.4, 3.5, 3.6 y 3.7, la formacion
juega un papel importante en el mantenimiento del SGC siendo indispensable
para su adecuado funcionamiento. Los actores concuerdan en que se requiere

de personal dedicado y con un conocimiento claro de las normas que se
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aplican. Esta formacidn inicia con las inducciones al puesto de trabajo, pero
deben continuar con capacitacion permanente. Asi mismo consideran que la
formacion facilita la comprension y desarrollo de métodos préacticos para el
mantenimiento del SGC, lo cual representa una influencia directa y positiva en
su mantenimiento. Para la formacion del personal es necesario que se haga
participe a todos con ideas claras, lenguaje apropiado y generando conciencia
se van a lograr buenos resultados y cooperacion. Dentro de la formacion del
personal se destaca también la formacion en auditores y la socializacion del
sistema entre el personal que intervienen en los procesos de gestion de la

organizacion.

Para los actores 3.1, 3.2, 3.3, 3.5, es necesario garantizar que la
formacion del personal es adecuada a través de capacitaciones con expertos
técnico, formacién a través de la experiencia, ademas debe existir un
seguimiento a los procesos de formacién con el objetivo de identificar las
necesidades, basado en evaluaciones de desempefio, resultados de indicadores,
gestion de quejas, retroalimentacion de clientes y partes interesadas. Otro modo
de garantizar la formacién adecuada del personal es brindando los recursos
necesarios, los actores 3.6 y 3.7, mencionan que cuando hay compromiso con la

formacion del personal, se dispone de recursos para realizarlo.

La formacion del personal aporta al mantenimiento del sistema de

gestion de calidad, segun lo afirma Ishikawa (1986) “El control de la calidad
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empieza con educacion y termina con educacion, hay que dar educacion a todos
los empleados, desde el presidente hasta los obreros de linea”. Pero de igual
modo, esta formacion también genera beneficios para las personas que hacen
parte del SGC, para los actores 3.3 y 3.5 uno de los beneficios es que se logra
mejorar el desemperio, se potencia el perfil ocupacional y se abre la mente a
nuevas perspectivas, a su vez incrementa las posibilidades de participar en
planes de carrera dentro de la organizacion, obtener promocion y participacion

en el marco laboral.

Otro beneficio mencionado por el actor 3.6, 3.4y 3.7 es la generacion
de confianza de parte de la organizacion en la persona que recibe formacion y
ayuda a las personas a ser mas conscientes en el beneficio que todas las
actividades que realizan en su vida pueden tener al aplicar conceptos como el
ciclo PHVA. También se menciona como ganancia para los trabajadores la
generacion de cultura de excelencia, crecimiento personal, mayor participacion

en el mercado laboral, y la consciencia del saber, el pensar, el hacer y el lograr.

10. Categoria enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
La toma de decisiones basado en evidencia o hechos es uno de los
principios de la gestion de calidad.
En la figura 26 se muestra la opinién de los actores de calidad,
respecto a la categoria enfoque basado en hechos para la toma de

decisiones.
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Figura 26. Red de opiniones de los actores de calidad respecto a la categoria enfoque basado
en hechos para la toma de decisiones
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Fuente: Elaboracion propia (2020)

Sobre esta categoria se les pregunto especificamente a los actores del

grupo 1y 4 quienes consideran que la toma de decisién basada en hechos es

importante porque:
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— Ayuda a mejorar el desempefio a corto y largo plazo: Actor 4.1, 4.4.
— Es el motor del SGC: Actor 4.3.

— Impacta la sostenibilidad del negocio: Actor 4.4.

— Incrementa la mejora: Actor 4.5.

— Da confianza al interior de la organizacion: Actor 4.1.

— Ayuda a cumplir con politicas y objetivos: Actor 4.2.

— Permite ser més objetivo en la toma de decision y mejoras efectivas 4.2y 4.3.

Argumentan que la toma de decisiones influye en:

— Encel plan estratégico, el cual debe estar alineado a la mision y vision de la organizacion:
Actor 1.1.

— EI'SGC en general, si no se toman de manera adecuada puede afectar de forma negativa su
mantenimiento: Actor 1.2 1.3, 1.7, 4.2, 4.3y 4.5.

— Como un factor clave del éxito: Actor 1.3y 4.1.

— Sobre la sostenibilidad de la organizacion: Actor 1.6.

— Una decision debe estar bien soportada para ser ejecutada con hechos, datos y analisis de

riesgos: Actor 1.4y 4.4.

Tomar decisiones es algo a lo que se enfrenta cada persona todos los
dias, lo cual puede ir desde lo simple hasta lo complejo, donde cada una de
estas decisiones trae consecuencias a corto, mediano o largo plazo. Cuando
hacemos referencia a las decisiones dentro de una organizacion, suceden de
igual manera, estas constantemente se estan tomando desde el nivel gerencial

hasta el nivel operativo; sin embargo, al detenernos en la toma de decision a
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nivel gerencial basado en hechos, datos y evidencias, se trata de

decisiones que como mencionan los actores puede depender la sostenibilidad
del negocio, incrementar la mejora, dar confianza al interior de la
organizacion y/o afectar el mantenimiento del SGC.

Ademas los actores 1.4 y 4.4 aseguraron que una decision debe estar
bien soportada para ser ejecutada con hechos, datos y analisis de riesgos; de esta
manera también lo respalda la norma NTC ISO 9001:2015 cuando expresa que
se debe asegurar que en la toma de decisiones los datos e informacion deben ser
suficientes, seguros y confiables y es importante resaltar lo mencionado sobre
analisis de riesgos, el cual es un concepto nuevo que se implemento en la
version 2015 y se trata de que la organizacion pueda identificar los factores que
puedan afectarla de forma positiva o negativa (obstaculos y oportunidades) que
conlleven a tomar decisiones acertadas. Del mismo modo Ishikawa (1989)
afirmé que para tomar decisiones debe existir un argumento basado en hechos y
datos duros.

Los actores en sus respuestas dieron importancia a esta categoria,
puesto que los tomadores de decisiones dentro de las organizaciones

impactan el rumbo de estas (Giménez, 1996).

11. Categorias emergentes
En el proceso del tratamiento de los resultados de cada una de
las categorias propuestas se identificaron dos categorias emergentes:

cultura de la calidad y comunicacion.
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Cultura de calidad

Varios actores aportaron comentarios sobre la importancia de mantener
y/o crear una cultura de calidad dentro de las organizaciones. En la figura 27
se muestra la opinion de los actores de calidad, respecto a la categoria

emergente cultura de calidad.

Figura 27. Red de opiniones de los actores de calidad respecto a la categoria emergente cultura
de calidad

nivel estratégico, trabajando en la

. 16:1 Orientando el proceso desde el
tra

. 14:12 Participando en el fomento eSS
de la cultura de la calidad en la
organizac
 14:11 Fomentando la cultura de la
calidad de manera transversal en la
organi

, CULTURA DE CALIDAD

1 28:8 ve la calidad como el gje |
central de la cultura corporativa

{ . 7:1 Los procesos de generacion de

cultura organizacional
generalmente son

=] D7: Actor 2.2
|#) D1: Actor 1.1

. 1:14 Fundamental el factor Cultural ]

calidad en el entorno afecta

. 113 la ausencia de un cultura de
negativament

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Esta informacion fue seleccionada a través del analisis de las
categorias propuestas, donde de forma indirecta hicieron sus aportes sobre la

cultura de la calidad. En el anlisis de la categoria compromiso mencionaron
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sobre este aspecto los actores del grupo 2: Directores y coordinadores de
calidad; uno de los actores manifestd: “Los procesos de generacion de cultura
organizacional generalmente son méas efectivos para la apropiacion e
interiorizacion de practicas” (Actor 2.2).

De la misma manera en el analisis de la categoria partes interesadas,
expresaron que la usencia de una cultura de calidad afecta el SGC y por lo
tanto su mantenimiento y esta debe ser incorporada como un estilo de vida
(Actor 1.1, 1.7y 3.5). Cabe resaltar que Etkin (2006), menciona que la cultura
organizacional se convierte en una pieza estratégica dentro de las

organizaciones, lo cual tiene concordancia con lo que expresaron los actores.

Comunicacion
La norma NTC 1SO 9001:2015, ha dedicado el numeral 7.4 a este
aspecto, sobre el cual refiere que:
La organizacién debe asegurarse de que las personas que realizan el

trabajo bajo el control de la organizacién tomen conciencia de:
a) gue comunicar
b) cuando comunicar
€) aquién comunicar
d) como comunicar

e) quién comunica

La norma también describe la importancia de que la comunicacion de la

politica de la calidad debe estar disponible y mantenerse como informacion
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documentada; comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion;
estar disponible para las partes interesadas pertinentes; segun corresponda.
Ademas, también se debe mantener una comunicacion con los clientes, que

permita la retroalimentacion.

Respecto a la comunicacion los actores expresaron sus comentarios,

los cuales se ven relacionados en la figura 28.

Figura 28. Red de opiniones de los actores de calidad respecto a la categoria emergente
comunicacion

personal sobre las metas de la

=, 14:13 Ausencia de comunicacion al
organizacio

=, 12:8 Comunicacién permanente
entre alta direccion y empleados,

=| D14: Actor 3.5
=| D12: Actor 3.3

=, 12:7 Establecimiento de po!mcas
comunicacion abierta con el
personal,

ve afectado positivamente siempre
que se

=| D15: Actor 3.6

’ = 15:8 El compromisc del personal seJ

= D16: Actor 3.7
_ 16:8 deficiente comunicacion, poca
c|andad en las responsabilidades
COMUNICACION

\

=, 25:8 Mantenimiento una buena ST = 161 Io“en tando el Pfgcesoddﬁdle el
comunicacién con el equipo de nivel estratégico, trabajando en la

trabajo, generan i)

= 53 Las personas , infraestructura,
soporte en comunicacion, mejora

=| D25: Actor 2.5

en com
=| D3: Actor 2.4
=, 9:9 Mantenimiento de
comunicacion constante

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Durante el andlisis de los resultados se observé que la comunicacion

era resaltada por varios actores y aunque esta se considerd dentro de los
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factores comportamentales es importante considerarla en una categoria aparte

por la relevancia que tiene en el SGC.

Como aspectos destacados por los actores respecto a la comunicacion
expresan que se debe establecer una comunicacion abierta con el personal
(actor 3.3), puesto que esta puede afectar compromiso (actor 3.6) y si es
realizada de forma permanente trae beneficios y mejores relaciones al interior

de la organizacion y con las partes interesadas (actorl.2).

De acuerdo con las opiniones de los diferentes actores de calidad del
Valle del Cauca encuestados desde su contexto, se logré caracterizar los
factores (categorias previamente establecidas) y determinar su influencia
positiva o negativa sobre el mantenimiento del sistema de gestion de calidad
norma NTC-1S09001:2015. Los aportes obtenidos permitieron determinar que
el liderazgo, la mejora, las partes interesadas, los clientes y proveedores, la
participacion del personal, el enfoque basado en procesos, la formacion, la
gestién de los recursos, la toma de decisiones basada en hechos, son factores
que estan directamente relacionados con el mantenimiento del SGC, la
adecuada o inadecuada gestion, el enfoque, la importancia que se le otorgue a
cada uno de ellos, influye en el funcionamiento, estabilidad y sostenimiento en

el tiempo del SGC establecido en la organizacion.
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7.3. Objetivo especifico No. 3

Establecer una propuesta de factores a considerar para el mantenimiento
del SGC NTC ISO 9001:2015, con base en la sistematizacion del estudio
comparado de caracteristicas establecidas para el mantenimiento del SGC

respecto a la norma NTC-ISO- 9001 y la aportada por los actores indagados.

La adopcidn de un sistema de gestion de calidad es una decision
estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio
global y proporcionar una base sélida para las iniciativas del desarrollo
sostenible (ISO 9001:2015).

Los SGC se implementan en cada organizacion de productos y/o
servicios de tal forma que se cumplan cada uno de los requisitos, no obstante,
estos son adaptados de multiples formas, pero el fin es el mismo.

Los factores considerados en este trabajo son como piezas de un
rompecabezas que se van uniendo una a otra para lograr el fin propuesto, donde
cada una es indispensable; sin embargo, unas categorias pueden representar un
impacto mas elevado o sencillamente ser consecuencia de otra.

De acuerdo con los resultados obtenidos en este trabajo de investigacion,
se presenta una propuesta a considerarse para el adecuado mantenimiento del
SGC NTC-ISO 9001:2015. Esta propuesta esta basada en hacer intervencion en
cada uno de los factores determinados en esta investigacion como incidentes en
el mantenimiento del SGC a través de la aplicacion de metodologias de calidad

existentes, que permiten fortalecer, mejorar y potencializar estas categorias
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dentro de las organizaciones, con el fin de obtener un SGC funcional,

permanente en el tiempo y que logre los objetivos esperados.

Esta se muestra como un analisis comparado entre las caracteristicas
resaltadas por los actores de calidad respecto al mantenimiento del SGC segun
la caracteristica de andlisis y propuesta para el mantenimiento.

En el anexo C, se describe brevemente las metodologias presentadas en

la propuesta para el mantenimiento del SGC NTC ISO 9001:2015.
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Aporte de los Actores

Propuesta de factores a
considerar parael

de Calidad Norma 1SO 9001:2015 Referencia tedrica mantenimiento del SGC Metodologia
NTC I1SO 9001:2015
Persona que ensefia a su
equipo de trabajo.
Apoya
permanentemente.
Seleccionar lideres dentro de Grupos

Es comprometido.

La fuerza de cambiar las
circunstancias y mejorar la
calidad.

Empodera al trabajador de su
labor, incrementar la produccién
y al mismo tiempo consigue que

El liderazgo 1SO 9001 es
disponer de un serio
compromiso y constante
satisfaccion del cliente por
parte de la direccion de la

Se involucra con las
personas.

Sabe delegar funciones.

Busca mejorar la organizacion. Se deben tener )
19 g . las personas estén orgullosas de
competencia del en cuenta todas las necesidades su trabaio
personal. de las partes interesadas o j0. =
Da ejemplo, modelo de  grupos de interés de la C_omprendg, dirige y da un
: N ejemplo evidente, de una manera

conducta. organizacion. Es clave para . -
Aporta al meioramiento  determinar las acciones v los que se entienda con precision,

porta al mejoramiento M= y garantice el compromiso de las
e innovacion. objetivos a desarrollar.

Ty ersonas con los objetivos.
Responsabilidad y p ]

compromiso con el
SGC.

Conocer el SGC
alinearlo con la
planeacion estratégica.

la organizacion teniendo en
cuenta el conocimiento y el
modelo de conducta ejemplar
relacionado con el
mantenimiento de los SGC,
personal que demuestren
compromiso con el adecuado
funcionamiento del sistema
reflejado en el apoyo
constante de su equipo de
trabajo a través de la
delegacion de funciones,
ensefianza, formacion con el
objetivo de mejorar la
competencia de su personal.

primarios.
Formacion
basada en
competencias.

Estrategia
Kaizen.

Mentoring.

Fuente: Elaboracién propia (2020)
Tabla 16. Propuesta para el mantenimiento del SGC sobre la Categoria Compromiso
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Aporte de los Actores
de Calidad

Norma ISO 9001:2015

Referencia tedrica

Propuesta

Metodologia

Consciente y de claro
convencimiento por la

direccién.

Involucra a todas las

personas de la
organizacion.

No ver al SGC como
una carga adicional al

trabajo.

Debe ser impulsado a
través de liderazgo.

Se debe generar cultura

organizacional.

Participacion activa (tomar

Disponer recursos para
el SGC evidencia

compromiso.

parte en una actividad, evento
0 situacion) en, y contribucién
a, las actividades para lograr

Recurso para

capacitacion del
personal evidencia

compromiso.

objetivos (resultado a lograr)
compartidos.

Buscando la mejora

continua.

Una buena

comunicacion sobre

metas de la
organizacion.

Permitir la

participacion del
personal en el cambio y

la mejora.

La direccion tiene que
comprometerse y tomar
acciones cuando se trata de la
calidad. La alta direccion debe
enfocar a la gente para que haga
las cosas que debe hacer.

El establecimiento de metas y
politicas por parte de la alta
direccion y de las personas con
autoridad, juegan un papel
importante en el mantenimiento
de un SGC y el cumplimento de
los estdndares. La
responsabilidad que tiene la alta
direccién con la estandarizacion
de procesos y la adecuacion de
las condiciones de trabajo para
un buen desempefio de la
organizacion. La obligacion de
hacer adoptar las normas y de
conseguir esta colaboracion
corresponde Unicamente a la
direccion.

Generar compromiso en el
personal respecto al
mantenimiento del SGC
teniendo como ejemplo a la
alta direccion la cual debe
mostrar un consciente y
claro convencimiento
respecto al sistema, reflejado
en la disposicion de recurso
adecuado para capacitacion
del personal, mejora de los
procesos y mejora del
desempefio en los puestos de
trabajo. Impulsar el
compromiso a través de los
lideres de procesos
utilizando una comunicacion
adecuada con los
colaboradores que permita la
participacién constante del
personal en temas
relacionados con el
mantenimiento del SGC.

Estrategia
Kaizen.

Sistema de
compensacion
e incentivos.
Expectativas
de
recompensa.
Competencias
laborales.
Circulos de
calidad.

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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Aporte de los Actores
de calidad

Norma ISO 9001:2015

Referencia tedrica

Propuesta

Metodologia

Mejora competitividad.

Motivacional para el
personal.

Debe estar inmersa en
el liderazgo de la
organizacion.

Crecimiento y madurez
de la organizacion.

Asignacion de recursos

Asegurar la
competencia del
Personal.

Trabajo en equipo

Alinear con las
estrategias de la
organizacion.

Atendiendo los
resultados de las
auditorias.

Actividad recurrente para
aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.
(Herramientas: Politica de
calidad, objetivos de calidad,
resultados de auditorias y de
acciones correctivas).
Actividad para mejorar el
desempefio.

Evaluacion del desempefio
para determinar si el sistema
de gestion de la calidad se
encuentra funcionando
correctamente o si los cambios
son necesarios para cumplir
con dichos requisitos.

El conocimiento, experticia y
experiencia es indispensable para el
mejoramiento de la calidad.

La mejora debe estar bien pensada y
debe ser implementada de acuerdo
con un plan, durante un largo
periodo de tiempo.

Mejora a través de acciones
correctiva para eliminar los
problemas para siempre.

Hay que encontrar las causas de los
defectos vy las fallas, identificarlas y
eliminarlas.

El mantenimiento se refiere a
mantener tales estandares mediante
entrenamiento y disciplina.
Auditorias de calidad dentro de las
mejoras

Es importante incluir al
mejoramiento de la calidad entre sus
politicas.

Buscar la mejora
constantemente en la
organizacion, debido a que
es pieza clave para lograr la
motivacién del personal y
generar crecimiento y
madurez del sistema,
mejorando la
competitividad.

Fortalecer la mejora
continua a traves del papel
desempefiado por el
liderazgo, el cual es
determinante, la mejora debe
estar inmersa en los lideres y
alineada en las estrategias de
la organizacion, Asignar
recursos y fortalecer el
trabajo en equipo. Establecer
las auditorias de calidad
como una base de
oportunidades de mejora de
las cuales se debe obtener
provecho constantemente.

Grupos
de mejora
Ciclo
PHVA.
Equipos
de
mejora.
5S
Estrategia
kaizen.

Fuente: Elaboracién propia (2020)
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Aporte de los Actores

de calidad

Norma I1SO 9001:2015

Referencia tedrica

Propuesta

Metodologia

Afectan regulaciones

del mercado, actos
Legislativos.

Afecta la falta de
cultura de
calidad.

La competencia

determinar la influencia

en los planes
Estratéqgicos.

Compromiso de los
proveedores con el

SGC.

Trabajo colectivo entre
las organizaciones para

influir en el entorno.

Acuerdos claros y

Transparentes.

Comunicacion
Permanente.

Gestion de riesgo.

Tenerlas en cuenta para

el horizonte

organizacional.

Estar pendiente de los
cambios para buscar

beneficios

Encontrar un enfoque bien
balanceado entre los clientes y
otras partes interesadas.
Considerar las necesidades de
todas las partes interesadas,
incluyendo clientes,
empleados, proveedores,
propietarios y sociedad.
Evaluar los riesgos posibles en
los procesos, sus
consecuencias e impacto sobre
clientes, proveedores y otras
partes interesadas. Ofrecer
productos apropiados para
mejorar la satisfaccion de las
partes interesadas mejorando el
comportamiento de una
organizacion y su habilidad
para ser competitivo y
rentable.

Tanto el patrén como los empleados
deben obtener el méximo logro de la
prosperidad. Aunque pueda haber

problemas porque las normas de
mantenimiento sean demasiado
detalladas y los costes de

mantenimiento demasiado elevados,
hay que hacer esfuerzos en relaciones
publicas para advertir del hecho de que
el mantenimiento periddico a la larga

beneficia al consumidor. Que los

asuntos del consumidor es una funcién

profesional de la calidad. La

identificacion, investigacion, resolucion

y prevencion de problemas del

consumidor son acciones que requieren

experiencia y entrenamiento

sumamente profesional. Segln el autor
es necesario dar respuestas a las quejas

del consumidor y nunca tratar de

entretenerlo mientras olvida su reclamo.

Las determinaciones objetivas
referentes al comportamiento del

producto y proceso se deberian hacer en
la misma base jerarquica por la mano
de obra, Los trabajadores que realizan

las operaciones necesitan la
retroalimentacion de estos mismos

hechos. Segun esta disposicion ideal,

los trabajadores se convierten en
arbitros.

Determinar la influencia de
las partes interesadas e
incluirlas en los planes
estratégicos de la
organizacion y en la gestion
del riesgo, Conocer aspectos
como las regulaciones del
mercado, actos legislativos,
falta de cultura de calidad
dentro y en el entorno, el
compromiso de los
proveedores con el SGC vy la
competencia, como
caracteristicas para tener en
cuenta, debido a que pueden
influenciar negativamente en
el adecuado funcionamiento
del SGC. Buscar beneficios
para el sistema teniendo
acuerdos claros y
transparentes con clientes y
proveedores, establecer una
comunicacién constante de
retroalimentacion y trabajo
colectivo entre los gremios
para poder influir sobre el
entorno y adecuarse a los
cambios constantes.

Estrategia
océano azul.
Analisis
PESAT
(politico,
economico,
social,
ambiental,
tecnoldgico).
Matriz
MEFE
(matriz de
evaluacion
de factores
externos).
MEFI
(matriz de
evaluacion
de factores
internos).
Andlisis de
Stekeolders.

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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Aporte de los Actores

de calidad Norma ISO 9001:2015 Referencia tedrica Propuesta Metodologia
Una organizacién y sus
proveedores son
. interdependientes, y una
Crecimiento mutuo relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la Debido a que los clientes y
capacidad de ambos para crear proveedores brindan
Generacion de valor. constantemente insumos
confianza con la Satisfacer las necesidades de para el mantenimiento y la
Y los clientes, incluyendo meiora del SGC. es
organizacion. (4 las - Hacemos control de calidad con el Jora '
Brinda insumos para la_ miPien las expectativas. . gy necesario estar atentos de
I Relaciones mutuamente fin de producir articulos que S
mejora del SGC 101 . . sus requerimientos y las no L
: beneficiosas con el proveedor ~ Satisfagan los requisitos de los : —  Gestion de
Confi | e ) X conformidades o reclamos
onfianza en la Identificar y seleccionar consumidores, no se trata solo de proveedores.
lidad ntr - . . que provengan de ellos, la -
calidad que entregaa  idadosamente a los cumplir una serie de normas o — Anélisis
la organizacién e adecuada respuesta y allsls
g : proveedores clave. especificaciones. d ! . Jerérquico
q , : - adecuacion a sus requisitos
Proveedores Desarrollar relaciones con El cliente merece recibir enera meiora continua de procesos
estrategicos. proveedores que genere tanto  exactamente lo que se prometio g J nay (AHP)
- beneficios de corto plazo como  producir, de lo contrario, nuestro ~~ T120urez én laorganizacion. o
Importancia de los P ! ' Establecer proveedores - Heljunka.

de largo plazo.

reclamos, ? L
requerimientos del Combinar experiencia y

. recursos con los proveedores
Cliente.

considerados como parte
integral de los procesos de la
organizacion.

Compartir informacién y
planes futuros. Establecer de
forma conjunta, actividades de
desarrollo y mejoramiento.
Inspirar, impulsar y reconocer
las mejoras y logros.

Conocer los requisitos
del cliente

concepto de sistemas de integridad
no es genuino.

estratégicos que generen
confianza y aporten al SGC
al igual que conocer los
requisitos de los clientes
con el fin de evitar
desviaciones dentro del
sistema.

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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Tabla 20. Propuesta para el mantenimiento del SGC sobre la Categoria Participacion del personal y factores comportamentales

Aporte de los

Actores de Norma 1SO 9001:2015 Referencia teorica Propuesta Metodologia
Calidad
Beneficios del Los trabajadores son los que
SGC parael producen y si ellos y sus Propender por la particinacion
puesto de trabajo. supervisores no lo hacen bien, cozgteant: dF:IJ p;spoam;fé?]ag;o
aN dc;csi?)arlwglna carga el control de calidad no podra  hantenimiento el SGC, para
Participa(.:i(')n Erqgtresar. rech __lograr el involucramiento activo
desde su puesto de xiste una estrecha cooperacion s necesario que el Sistema _
trabajo. ertltre los dl'{'gg”f[es yl los aporte y beneficie las labores en —  Expectativas de
Reconocimiento obreros, €l trabajoy fa los puestos de trabajo, el recompensa.

_ responsabilidad del trabajo se mantenimiento del sistema debe — Circulos de
dESde- Su puesto de EI personal es la esencia de dividen de manera casi igua| estar inmerso dentro de las calidad
trabajo al la empresa y su total entre dirigentes y obreros. actividades diarias y no como un _ Competencias
mantenimiento compromiso posibilita que  E| personal que desempefia las trabajo adicional. Empoderar a Iaborzles
SGC. sus habilidades sean diferentes labores debe sentirse  |oq colaboradoreé con el fin de Siste d
Reconocimiento utilizadas para el beneficio en la confianza de informar y que se sientan partl,cipes desde - C(!)Sr‘ne ezsaiién e
de resultadosen  de la empresa. La asumir sus errores. su quehacer constante al incerF:tivos
auditorias. motivaci,c')n del personal es | a motivacion puede ser a mantenimiento. reconociendo Brainst .
Dar clave, asi como que una través de la remuneracion. sus aciertos y sus resultados en - Cramsorming.
empoderamiento al empresa dispone de un plan  Mantener a los trabajadores procesos de auditorias y en la — Compensacion
personal. de incentivos y entusiasmados con la calidad N gptencion de logros en sus basada en
Planes de reconocimientos. depende de publicidad y aportes diarios, Es necesario competencias,
capaciacion. carteles, sino que va mas contar con personal idéneo del Planes de
Personal idoneo. profundo en cada trabajador. cual se tengan claras sus carrera.

Cuanto mayor es la fortalezas y debilidades y con los
Reconocimiento interdependencia entre cuales exista una capacitacion
de logros. componentes, mayor sera la permanente y adecuada
necesidad de comunicacion y comunicacion sobre el
Liderazgo para cooperacion entre ellos. mantenimiento del SGC.
generar La remuneracién adecuada de

Motivacion. los trabajadores es importante
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Conocer fortalezas
y debilidades de
las personas.

Comunicacion constante y clara
sobre el SGC

para el buen funcionamiento de
la organizacion.

El personal pierde sintonia con
la empresa, debido a las
practicas operativas diarias de la
organizacion, haciéndolos
sentirse como simples peones en
manos de operaciones
funcionales sin atencién
personal alguna.

Para el operario, la calidad
significa que su actuacion le
satisface, le hace estar orgulloso
de su trabajo.

Algo que motiva al personal, es
el reconocimiento, este es vital
componente de cualquier
programa de calidad.

Fuente: Elaboracién propia (2020)



Tabla 21. Propuesta para el mantenimiento del SGC sobre la Categoria Sistema de gestién como un proceso.
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Aporte de los Actores

. Norma 1SO 9001:2015 Referencia tedrica Propuesta Metodologia
de calidad
Seguimiento de La calidad del producto terminado
objetivos e indicadores. depende de calidades de materias El enfoque basado en
Polficas claras Dt ext e neceari feilr contgl PROCESOs fecilta e
Replantear objetivos, 8 | ‘sticas de calidad mantenimiento del SGC,
planes de accion. e las caracteristicas de calidad. por lo cual es necesario
Hacer de la mejora una Es necesario la creacion de actitudes establecer seguimientos de
estrateqia de gestion y contro_lfzs que ha}gan p03|ble_ [a bieti tg s d
“— Este principi ti prevencion a través de la gestion de ~ 9PJEUIVOS atraves de

= tar la cultura d ste principio sostiene que un ! dicad tabl

Olr.réeg aria cutra de  resultado se alcanza més calidad. n I!C.a orels, establecer
calidad. eficientemente cuando las Control de calidad como un proceso ~ Politicas claras y si es
Compromiso con el actividades y los recursos se g€ gestion durante el cual, evaluamos  necesario replantear
SGC, gestionan como un proceso el comportamiento real y lo obJetlv_os a través de planes — Ciclo
Disponer de recursos comparamos con los objetivos, de accion, fomentar la PHVA.
para cumplimiento de actuando sobre las diferencias. cultura de calidad en cada — BS.

objetivos.

Comunicacion y
gestion del cambio.

Actuar sobre
mediciones, analisis y
mejora continua.

Comunicacion
permanente en las
direcciones.

Gestion documental.

Apoyo en tecnologia.

Planificacion de la calidad:
parte de la gestion de la
calidad orientada a
proporcionar confianza en
que se cumpliran los
requisitos de la calidad.
Evaluacion del progreso en el
logro de los objetivos.

Es solamente por medio de la

estandarizacion obligada de los
procedimientos, de la adopcién
obligada de los mejores instrumentos
y de las mejores condiciones de
trabajo y de la colaboracién también
obligada como se puede conseguir

este trabajo més rapido.

Estandarizacion como codigo natural.
La planificacidn de la calidad es uno
de los tres procesos basicos de gestion
por medio de los cuales se gestiona la

calidad.

proceso. Gestionar cambios
y tomar decisiones actuando
sobre mediciones y
disponer de recursos para el
cumplimiento de los
objetivos y establecer
canales de comunicacion
entre diferentes direcciones
que garanticen flujo de
informacién y
retroalimentacion para la
toma de decisiones.

— Interrelacién
de procesos.

Fuente: Elaboracién propia (2020)
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Aporte de los Actores

) Norma ISO 9001:2015 Referencia tedrica Propuesta Metodologia
de calidad
Recurso humano La gestion de los recursos
' incluye: recurso humano
Recurso financiero. (personal competente). Los recursos son el precio que se
i Infraestr_uc@ura Ambi tiene que pagar por los beneficios de
Incluido en el plan é??rnafg-'gmemo)' mbIeNte |- Gestion Estratégica de la Calidad
estrategico. L2 alta éir.eccién debe Es mejor invertir en la calidad desde Disponer de recursos
- un principio que andar lamentandose . .
asegurar, con la gestion de los . financiero para la obtencion
recursos, que la organizacién despues. Por muy buena que sea la de recurso humano
Recurso tecnolégico esca az’de realizar productos calidad, el producto no podra tecnoldgico e ’
! gico. que crlJJmpIan con Iosp satisfacer al cliente si el precio es infraestructura, que
— requisitos del cliente. excesivo. garanticen el mantenimiento
Recurso para formacion La alta direccién debe L_a gerencla t~|ene que comprometer del SGC, adicionalmente
asegurar los recursos para dinero este afio para llevar a cabo debe existir recurso para la
g ; P pruebas de calidad para que no haya - _  Balance
mantener y mejorar el ~ ) constante evolucion del
. . problemas dos afios después ahora. ; . S d
Recurso para sistema de calidad e L sistema a través de corecard.
. : La gerencia tiene que comprometer A
infraestructura incrementar la . ~ auditorias internas y
. i . dinero este afio para llevar a cabo .
satisfaccion del cliente. ruebas de calidad para que no hava externas, recurso para la — Diagrama
Se debe proporcionar al P para g Y& informacion y mejora de Gantt

Recurso para la mejora
continua.

Recurso para auditoria
interna y externa.

personal los recursos
requeridos, capacitaciony
libertad de actuar con
responsabilidad y autoridad.
Para el enfoque basado en
procesos, se debe enfocar en
factores tales como métodos
y materiales disponibles para
llevar a cabo y mejorar

las actividades.

problemas dos afios después ahora.
Es necesario que la direccion asigne
recursos para la planificacion a largo
plazo done se consideren nuevos
productos y servicios.

continua. Este recurso debe
ser parte del plan estratégico
para el soporte del SGC.

Fuente: Elaboracién propia (2020)
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Aporte de los Actores
de Calidad

Norma ISO 9001:2015

Referencia tedrica

Propuesta

Metodologia

Personal dedicado con
conocimiento claro.

Capacitacién
permanente.

Desarrollo de métodos
practicos para el
mantenimiento SGC.

Incluir a todo el
personal.

lenguaje apropiado.

Socializacién del SGC

Capacitacion con
expertos técnicos.

Experiencia en los
puestos de trabajo.

Recurso necesario para
la capacitacion.

Potencia el perfil
ocupacional.

Genera confianza de
parte de la
organizacion .

Se considera un factor vital
paraun SGC el recurso
humano, por lo tanto la
organizacion debe garantizar
que el personal es competente
con base en; formacién,
habilidades, experiencia,
determinar la competencia
necesaria, proporcionar
formacidn u otras acciones,
evaluar la eficacia de la
formacion o de las acciones
tomadas, asegurarse de que su
personal es consciente de su
actividad y de como
contribuyen al logro de los
objetivos y mantener los
registros de la educacion,
formacion, habilidades y
experiencia.

Con entrenamiento, cualquier
trabajador puede resultar
excelente por lo menos en un
puesto de trabajo.

La educacién de calidad toma
tres formas basicas:

1. Orientacion a los conceptos y
procedimientos de calidad.

2. Mejora directa de habilidades
en cosas especificas,

3. Un continuo bombardeo de
calidad de bajo nivel.

Todo individuo en cada division
de la empresa debera estudiar,
practicar y participar en el
control de la calidad.

Los superiores tienen la funcion
de educar y desarrollar a sus
empleados.

La preparacién para el futuro
incluye el aprendizaje
permanente para empleados.

Establecer programas de
formacidn permanente para
todo el personal que
garantice adquisicién de
conocimiento claro a través
de lenguaje apropiado sobre
el mantenimiento del SGC, a
través de expertos técnicos y
personal con experiencia en
los puestos de trabajo que
ayuden a desarrollar
métodos practicos para el
mantenimiento del sistema.
Designar recursos
suficientes para la formacion
del personal con el fin de
potenciar los perfiles
ocupacionales de los
colaboradores, generando
mayor confianza por parte
de la organizacion en las
decisiones tomadas respecto
al SGC.

- Competencias laborales

- Planes de carrera
- Mentoring.
- Gestion del conocimiento

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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Tabla 24. Propuesta para el mantenimiento del SGC sobre la Categoria Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Aporte de los

Actores de calidad Norma ISO 9001:2015 Referencia teorica Propuesta Metodologia
Mejora el desempefio
a corto y largo plazo. Enfoque basado en hechos
Es el motor del SGC.  para la toma de decision. ..
Impacta la Asegurar que los datos e Basar la toma de d(_eC|_S|ones
sostenibilidad del informacidn son Las decisiones deben ser el respecto al mantenimiento

. L del SGC en hechos,
negocio. suficientemente seguros y resultado de un argumento : ; e — Empowerment.
. evidencias y analisis de .
) confiables. razonado basado en hechos y datos . | fin d —  Ciclo PHVA.
Incrementa la mejora. - Confirmar que los datos duros. r1e8go, con &1 Tin de Bal
. X ) L mejorar el desempefio del — balance
- estén accesibles para quien  Los directivos son responsables de : Scorecard
Da confianza al : . mismo a corto y largo -
s los necesite. descubrir los problemas y tomar . —  AHP
interior de la ; . plazo, generando confianza :
N Analizar los datos y la decisiones. .

Organizacion. - S ) L de que las decisiones — Proceso
Ayuda a cumplir con |qurma0|on usando métodos - Los altos directivos toman parte tomadas estan encaminadas Analitico

yue - validos. personalmente en las decisiones o P
politicas y objetivos. al cumplimiento de jerarquico.

Permite ser objetivos
en la toma de
decisiones y mejoras.

Tomar decisiones y actuar
basados en analisis factual,
combinado de forma
balanceada con experiencias

Decisiones soportadas ¢ intuicisn.

por hechos, datos y
analisis de riesgo.

empresariales relativas a este
desarrollo del nuevo producto.

politicas y objetivos de
calidad y la sostenibilidad
del negocio.

Fuente: Elaboracién propia (2020)
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8. Conclusiones

Como resultado de la investigacion se lograron identificar las caracteristicas que
constituyen el mantenimiento del SGC respecto a la norma NTC-1SO9001:2015 a
través del anélisis de contenido de referentes normativos (norma NTC-ISO
9001:2015 ), documentos tedricos y revision de articulos, encontrando 10
caracteristicas (categorias) que inciden directamente sobre el mantenimiento del
SGC, estas caracteristicas son: liderazgo, compromiso, mejora, partes interesadas,
clientes y proveedores, participacion del personal y factores comportamentales,
enfoque del sistema de gestion como un proceso, gestion de recursos, formacion del

personal, enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

Se caracterizaron los factores que inciden en el mantenimiento del SGC NTC-1ISO
9001:2015, para lo cual se conté con la participacion de 25 actores de calidad del
Valle del Cauca de 17 sectores diferentes, quienes consideraron que:

— El compromiso de la alta direccion es un factor determinante en las
organizaciones y que incide directamente sobre el mantenimiento de los SGC,
puesto que de aqui parten la estrategia de la organizacién, que se basa en
objetivos, asignacion de presupuesto y disposicidn de toda clase de recursos.

— Es vital contar con un liderazgo en todos los niveles organizacionales que sea

competente para su labor desempefiada, que ejerza influencia, tome
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decisiones acertadas y que sea modelo en sus acciones para las personas que
estan a su alrededor.

Las organizaciones que logran mantenerse a través de los afios son aquellas
que de forma continua estan trabajando en la mejora. Por lo tanto, la mejora
debe ser promovida en todos los niveles organizacionales, puesto que quienes
mejor conocen el proceso, son quienes lo ejecutan y dan aportes vitales a su
mejoramiento continuo. La mejora implica mantener y mejorar los estandares
de calidad, dar tratamiento adecuado a los resultados de las auditorias y tener
visién para la proyeccion a un futuro estable y prometedor, por lo que conlleva
a la toma de decisiones soportada con hechos, datos y analisis de riesgos, para
ser ejecutada.

Las partes interesadas, incluyendo clientes y proveedores, son importantes
para sostener el SGC y a su vez lamisma organizacion; puesto que larazon de
ser de las empresas es contar con clientes satisfechos que usen una y otra vez,
sus productos y/o servicios, conocer los requerimientos de las partes

interesadas aporta a la estabilidad y permanencia del SGC.

Respecto a las categorias relacionadas con el recurso humano las cuales son:
formacion, participacién del personal y factores comportamentales, todos los
actores coinciden que el recurso humano es el insumo mas valioso para
cualquier organizacion. Referente a la formacion la organizacion debe
orientar sus esfuerzos para que el personal sea competente para desempefiar
sus funciones y ademas debe involucrar al personal en todo el proceso del SGC

de tal manera que se genere una cooperacion con beneficio mutuo.
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Los actores de calidad encuestados confirman que los factores encontrados en esta
investigacion, a partir de la revision bibliogréfica y los resaltados en la norma NTC-
1ISO9001:2015 son los que mayormente inciden en el mantenimiento del SGC.
Teniendo en cuenta los aportes entregados en las encuestas y el andlisis de los
mismos, se puede concluir que es necesario realizar seguimiento y control de estos
factores, ya que ayudaré a fortalecer el SGC generando que sea estable en el tiempo y
que su funcionamiento sea el esperado, logrando el objetivo de que el SGC aporte a
los diferentes procesos generando mejoras y manteniendo dia a dia los parametros de
calidad que permitan entregar a los clientes servicios y productos que cumplan con

los requisitos esperados.

Se establecid una propuesta de factores a considerar para el mantenimiento del SGC
NTC-I1SO 9001:2015 con base en los resultados obtenidos en este trabajo de
investigacion. Esta propuesta esta direccionada a fortalecer y potencializar estos
factores dentro de las organizaciones a través de la aplicacién de metodologias de
calidad que aportan positivamente a dichos factores, lo cual contribuira a que el SGC
sea conveniente, adecuado, eficaz y capaz de generar los resultados esperados de tal

manera gue logre su mantenimiento a través del tiempo.

Con el cumplimiento de los tres objetivos especificos se cumple el objetivo

general que se propuso: “Analizar los factores que inciden en el mantenimiento del

sistema de gestion de calidad NTC- ISO 9001:2015”.
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Los SGC dentro de una organizacion se convierten en la columna de soporte de cada
uno de los procesos y son la manera como se organiza el flujo de calidad a través de
toda la cadena productiva, conocer los factores que de mayor manera inciden en el
mantenimiento del sistema de gestion de calidad NTC- ISO 9001:2015 genera un aporte
a la calidad para la gestion de las organizaciones, ya que al lograr un control
estratégico sobre estos factores, es posible mantener los estandares y dar
cumplimiento a todos los requerimientos del sistema, convirtiéndose en un aliado de
cada uno de los procesos y mejorando el desempefio de cada puesto de trabajo.
Lograr validar esta informacion correspondiente a la mirada de un grupo de actores
diversos de calidad de la region Valle del Cauca, marca un precedente importante en
temas de investigacion de calidad y es una puerta que abre camino a futuras

investigaciones orientadas sobre este tema.
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9. Recomendaciones

Se recomienda al programa de Maestria en calidad para la gestion de las organizaciones,
colegas y compafieros de la maestria, que se dé continuidad a estas investigaciones
relacionadas con el SGC y su mantenimiento, el cual es un tema importante y del que

existen pocas investigaciones en nuestra region y pais.

Se recomienda realizar a futuro estudios de los factores que inciden en el mantenimiento del
SGC NTC- ISO 9001:2015, por sectores y/o por regiones, que permitan tener un panorama

mas amplio de este tema a nivel regional y nacional.

Se recomienda a las organizaciones y/o personas que trabajan en temas de SGC y que
tengan acceso a los resultados de este trabajo de investigacion, tener en cuenta la propuesta
realizada de factores a considerar para el mantenimiento del SGC NTC- ISO 9001:2015,

como una base para el sostenimiento de sus sistemas de gestion.
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Anexos

Anexo A. Articulos y trabajos relacionados con el tema de estudio

TITULO AUTOR PUBLICACION

TIPO DE
DOCUMENTO

RESUMEN

Mykolas Romeris University Ateities 20,
LT-08303 Vilnius, Lithuania PUBLIC
POLICY AND ADMINISTRATION

La implementacién de la gestion de la
calidad sistemas en organizaciones de
servicio

Adolfas
Kazilitinas

ARTICULO

En el presente articulo, el autor analiza diferentes patrones de implementacion de sistemas de gestion de calidad en las organizaciones de
servicio y examina los resultados de rendimiento asociados a ella. considera los factores de éxito para los beneficios de laimplementacién
del sistema de gestién de la calidad desde las primeras fases de sus procesos de planificacién y disefio. plantea una interesante relacién entre
las razones de laimplementacion de los sistemas de gestion y los resultados de rendimiento correspondientes. Muy importante es el
correcto mantenimiento de un sistema de gestion de calidad durante el periodo posterior a la certificacion.

Factores de éxito para los sistemas de
gestion de la calidad beneficio de
certificacion

Adolfas
KAZILIONAS

Mykolas Romeris University Ateities 20,
LT-08303 Vilnius, Lithuania

ARTICULO

A pesar del éxito numérico de los sistemas de gestion de calidad 1SO 9000, |a certificacion es muy criticada, ya que no es una empresa libre de
riesgos. Una revision de la literatura sobre este tema indica que las organizaciones a menudo carecen de flexibilidad en el disefio e
implementacion de sistemas de gestidn de la calidad, el nivel de utilizacion de las habilidades y conocimientos de los empleados es bajo. Esto
se debe a que las organizaciones suelen abordar este proceso de implementacion de una manera empirica. La certificacion 1ISO 9000 puede
ofrecer beneficios empresariales y financieros, pero los gerentes de las organizaciones deben disefiar cuidadosamente la estrategia de
implementacion ISO 9000. Para desarrollar un sistema de gestion de calidad maduro, los factores criticos de éxito para los beneficios de
certificacion ISO 9000 deben ser considerados en las primeras fases de sus procesos de planificacion y disefio. El articulo presenta los factores
criticos de éxito para los beneficios de certificacion 1ISO 9000 que pueden ayudar a planificar e implementar sistemas de gestion de calidad de
acuerdo con el estandar 9000 con mayor éxito. En el presente estudio, se determind una fuerte interdependencia entre los factores de
motivacion de certificacién de las empresas y los resultados obtenidos. A partir de los resultados generales de la investigacion, se puede
concluir que una fuerte motivacion interna o la voluntad de mejorar la calidad de una empresa ayuda a establecer un sistema de gestién de la
calidad que conduce a beneficios externos (como la mejora de la en el mercado), asi como a los beneficios internos. La mejora continua de los
procesos, las personas y el sistema, el sistema de recompensas, el trabajo en equipo, la medicién del rendimiento y la comunicacién durante
el periodo posterior a la certificacion son factores criticos de éxito para el sistema de gestién de la calidad sostenible y para resultados
exitosos de la certificacion 1ISO 9000.

Impacto de los diferentes patrones de
implementacién del sistema de
gestion de la calidad en los resultados
de rendimiento

Adolfas

KAZILIGNAS Mykolas romeris University

ARTICULO

La literatura indica que las organizaciones a menudo carecen de flexibilidad en el disefio e implementacién de sistemas de gestion de la
calidad y muestran una baja utilizacién de las habilidades y conocimientos de los empleados. Este articulo analiza diferentes patrones de
implementacion de sistemas de gestidn de calidad en diferentes tipos de organizaciones y examina los resultados de rendimiento asociados a
él. Mediante laimplementacién de mecanismos de aprendizaje organizacional, las organizaciones pueden aumentar la capacidad de
gestionary utilizar el conocimiento. Estos mecanismos permiten a las organizaciones recopilar, analizar, almacenar, difundir y utilizar
informacién relevante para la organizacion. El mantenimiento correcto del sistema de gestion de la calidad durante el periodo posterior a la
certificacion es muy importante. La auditoria de valor afiadido no sélo podra producir datos para el uso en la concesién de un certificado, para
mejorar la documentacién o para hacer cumplir la conformidad, sino también para tomar decisiones de gestion relacionadas con la economia,
el desarrollo del personal, la tecnologia, el crecimiento, el producto y procesos, porque estas decisiones se basan en el rendimiento actual.

Department of Management Systems,
Roslina Ab Waikato Management School,
Wabhid and James University of Waikato, Hamilton, New
Zealand International Journal of
Quality & Reliability Management

Factores criticos de éxito y problemas

en el mantenimiento I1SO 9000
Corner

ARTICULO

El propésito de este documento es tratar de identificar los factores criticos de éxito y problemas en el mantenimiento ISO 9000 durante el
periodo posterior a la certificaciéon. Gran parte del trabajo publicado sobre cuestiones relacionadas con la certificacién 1ISO 9000 en las revistas
de gestion de calidad se centra en cdmo obtener la certificacion y el impacto de la certificacién en las organizaciones certificadas por ISO. Por
lo tanto, los estudios generalmente no abordan lo que sucede después de que las organizaciones han obtenido su certificacion. Este
documento identifica los factores criticos de éxito y los problemas y desafios de la ISO.

Mantenimiento 9000 en una organizacion de servicios. Comparando la experiencia ISO 9000 de esta empresa en particular con los resultados
de estudios anteriores en la literatura, arroja alguna luz sobre la medida en que existen aspectos Unicos de su mantenimiento en el sector
servicios.

Department of Management Systems,
Waikato Management School,
University of Waikato, Waikato, New
Zealand, and Universiti Teknologi
MARA, Shah Alam, Malaysia

Mantenimiento ISO 9000 en
organizaciones de servicios: cuentos
de dos empresas

Roslina Ab
Wahid

ARTICULO

Este documento tiene como objetivo investigar y destacar la forma en que se gestiona el sistema de calidad y los resultados en términos de
cambios y mejoras obtenidos por las dos empresas como resultado de su enfoque de mantenimiento. Al estudiar cémo se mantiene la1SO
9000 en las organizaciones de servicios, proporciona informacion atil sobre las formas tnicas en que se gestionan los sistemas de calidad y los
aspectos que son importantes para el mantenimiento exitoso y eficaz del sistema de calidad 1SO 9000.
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Més alld de la certificacion: un marco

Faculty of Business Management,

El propésito de este documento es proponer un marco para el mantenimiento DE la 1ISO 9000 en servicio mediante la identificacién de los
factores criticos de éxito y problemas del mantenimiento ISO 9000 en dos organizaciones de servicio. Disefio/metodologia/enfoque — En total,

6 propuesto parageolorgantenlmlento 10 Ro\ill”:]a_:b Universiti Teknologi MARA, Shah Alam, ARTICULO se realizaron 30 entrevistas durante un periodo de 13 semanas con la alta direccion, la direccién intermedia, los gerentes de operaciones, los
servicioc9:61361i29:612C9:614 an Malaysia ejecutivos de calidad y los representantes de la direccién del sistema de calidad de ambos casos Organizaciones. Cada entrevista tomé entre
1,5y 2 horas. Para apoyar las conclusiones de las entrevistas, también se distribuyeron 300 cuestionarios a los empleados de ambas empresas.
Examina |a participacion de todos los niveles de empleados en las empresas de Hong Kong y China para el registro y mantenimiento de la 1ISO
Una estrategia de participacion de los 9000. Para mayor comodidad, los niveles de los empleados se dividen en categorias de gestion, supervision, personal y nivel de operador. Se
empleados para el registroy International Journal of Quality & estudia el alcance y la naturaleza de la participacion entre estos cuatro niveles de empleados y se formula una estrategia adecuada para el
7  mantenimiento ISO 9000 Un estudio de S.P.Cheng Reliability Management ARTICULO registro y el mantenimiento de la I1SO 9000. Sobre la base de la revision de la literatura, y el analisis de estudios de caso y entrevistas
caso para empresas de Hong Kongy personales que se llevan a cabo para determinadas empresas certificadas 1SO 9001/2 de Hong Kong y China, hemos formulado una estrategia
China de participaciéon de los empleados para establecer, implementar y mantener el sistema de calidad basado en 1SO 9000. A continuacién, se
realiza una encuesta de cuestionario y se analizan los datos de la encuesta para validar y revisar |a estrategia formulada anteriormente.
Este estudio examina las funciones de la percepcidn y la creencia en influir en los profesionales de la ISO 9000 para mantener el sistema de
gestion de la calidad durante el periodo posterior a la certificacion. La creacién de un modelo para examinar las relaciones causales entre las
creencias de los profesionales y el mantenimiento de la ISO 9000 se guid por un enfoque interdisciplinario que se basaba en |a teoria de la
Chee Ming Ong, accién razonaday el modelo de aceptacion de la tecnologia. El modelo se fundé en dos caminos: el aprendizaje conceptual y el aprendizaje
9“ modelo para. ?' mante‘nimiento del Yunus Kathawala Quality Management Journal ARTICULO operativo. El primero implica el aplte'ndizaje a través. de un enfoque estructurado, nj\ientras queel segunc.io se relacior.\z_a c,on influencias no
sistema de gestién de calidad 1SO 9000 & Nabeel estructuradas de los pares y la gestion de los profesionales de la 1SO 9000. Se recopilaron datos de 210 sujetos, y se utilizé el modelado de
Sawalha ecuaciones estructurales para analizar y probar el modelo. Las pruebas determinaron que tanto las creencias de los profesionales de los
sistemas de gestion de la calidad como el apoyo entre pares y de gestion tienen un efecto positivo en el mantenimiento sostenible de la 1ISO
9000. Palabras clave: estudio interdisciplinario con TAM, mantenimiento del sistema de gestion de calidad 1SO 9000, modelado de ecuaciones
estructurales.
1SO 9000 es ahora una practica generalizada de gestion de la calidad en las industrias manufactureras de Hong Kong. Existe una necesidad
Los problemas criticos de apremiante de investigar los factores criticos de éxito que pueden ayudar a esas empresas registradas I1SO 9000 a planificar el mantenimiento
mantenimiento del sistema ISO 9000: continuo y la mejora de sus sistemas de calidad. Con esto en mente, los autores han realizado recientemente un estudio para identificar las
9 . R ) Kwai-Sang Chi ARTICULO cuestiones criticas del mantenimiento de la ISO 9000 en la industria de fabricacién de electrénica de Hong Kong. Este documento presenta los
perspectiva de las industrias " _— R e . ; - X
manufactureras de Hong Kong problerr?as. criticos de mz_intenlmlento |.dent|f|cados durante el transcuyrso' d_e este estu.dlo, lo gue podrl.a fa.arlltar alos fapr!cantes el
mantenimiento de sus sistemas de calidad ISO 9000. Los hallazgos seran (tiles para la industria de fabricacién de electrénica de Hong Kongy
también proporcionaran una buena referencia a otras industrias y otros paises.
En este documento, presenta una descripcién detallada de la diferencia entre los factores culturales y los factores clave del sistema para la
Programas mundiales de gestion de la implementacion de los sistemas de gestion de la calidad. Las conclusiones se derivan de la observacion de la aplicacion de programas de
10 calidad: Cémo hacer que su Shih. LC ARTICULO gestion de la calidad en numerosas fébricas (electronica, inyeccidn de pléstico, prendas de vestir, automdviles: fabricacion de acero, etc.)
implementacion sea mas eficazy Gurna’ni H ubicadas en Hong Kong/Sur de China, Brasil, Japén y los Estados Unidos. Ademas, analizamos los factores de fracaso y éxito de las
menos dependiente de la cultura T implementaciones multiculturales. Basandose en el andlisis, sugiere directrices para una metodologia de implementacién mas eficaz y menos
dependiente de la cultura.
Evaluacion de los factores de Diogo Almeida
1 implementacion de 1SO 9001: 2015 Ninad Pradhan' ) ) ARTICULO Este documento tiene como objetivo discutir los factores que respaldan laimplementacién de la norma ISO 9001: 2015. El marco para la
basados en AHP: estudio de caso en Jorge Muniz Jr.’ Internat.|0n>a.| Journal of Quality & identificacion y priorizacion de factores se aplica en el tren de potencia brasilefio.
Sector automatriz hrasilefia Reliability Management
Muestra por qué la empresa italiana de fabricacion de pequefias y medianas empresas (PYMES) canceld la certificacion 1SO 9001 de la base de
datos italiana y los problemas y dificultades que Ilevaron a esto. Ocho de estos problemas derivados de una revision de la literaturay
entrevistas con un panel de Delphi de 20 expertos se evaluaron a través de un cuestionario en linea. El cuestionario fue completado por 167
gerentes de pymes italianas que han cancelado su certificacidn ISO 9001. Los costos relacionados con la consultay el organismo de
certificacion ya no son una dificultad para mantener la norma ISO 9001 y tampoco son malas interpretaciones con los auditores externos o el
éPor qué las pymes fabricantes estan Chiarini, Andrea Production Planning & Control The ARTICULO papeleo. Las auditorias internas se consideran un problema cuando no se administran con el objetivo de medir el desempefio. El personal

cancelando su certificacion 1ISO 9001?
Investigacion de italia

Management of Operations

puede representar el costo cuando solo se dedica a actividades administrativas y burocraticas. Las dificultades mas relevantes fueron el
compromiso de la alta direccidn, la capacidad de medicién del desempefio y la falta de interés actual de los clientes en ISO 9001. Los
comentarios de los encuestados también brindaron sugerencias interesantes para profesionales como gerentes de calidad y consultores de
calidad para evitar errores y mantener la certificacion 1SO 9001.
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Este documento examina empiricamente la validez de esta vision del papel de las cadenas de suministro en la difusion global de 1SO 9000.
Para ello, descomponemos la declaracién “las cadenas de suministro contribuyeron a la difusién global de 1SO 9000” en una serie de cuatro
requisitos que deben se cumplen para que la declaracidn original sea compatible. Luego utilizamos datos a nivel de empresa de una encuesta

, . Charles ). Manufacturing & Service Operations lobal de mas de 5,000 empresas en nueve paises para probar las hipdtesis que corresponden a estos requisitos. Nuestros hallazgos son
13 Difusién global de la certificacion ISO 8 P ARTICULO globa yemp paises para p P gue corresponde q 808
. L Corbett Management consistentes con la opinién de que parte de la difusién global de ISO 9000 se movié en sentido ascendente en las cadenas de suministro
9000 a través de cadenas de suministro L . - P . K
globales. En resumen, esto significa que las empresas que exportan bienes o servicios a un pais en particular pueden importar
simultaneamente las practicas de gestion de ese pais. Concluimos sugiriendo cdmo estos hallazgos podrian formar la base para futuras
investigaciones sobre la norma ISO 14000 de sistemas de gestion ambiental.
Si bien los efectos de esta norma en la gestion de la calidad y en la mejora del rendimiento han sido ampliamente debatidos, hay poco
conocimiento de como los gerentes y empleados a los que se les pide que los implementen y mantengan perciben las normas 1SO 9000 o se
14 Olivier Boiral Nuevo Pensamiento Administrativo, ARTICULO resisten a su uso. Por lo tanto, este estudio intentara analizar esta percepcidn y resistencia con respecto tanto al estdndar como al proceso de
ivier Boira . § . s - X . ) :
1SO 9000: Fuera de la jaula de hierro. Organization Science certi fi cacion. Con el fin de evitar la vision tradicional e idealizada de esta norma, cuya apuesta comercial a menudo da lugar a declaraciones
poco criticas, se realizaron casi 50 entrevistas fuera del lugar de trabajo. Los resultados de estas entrevistas revelaron actitudes altamente
contrastantes que con frecuencia eran criticas con el sistema 1SO 9000, que a menudo solo recibia apoyo super fi cial
Las normas ISO 9000 del imperativo La investigacion propone responder a la pregunta sobre ¢ cuales son las percepciones del personal de la organizacién certificadas respecto de
15 comercial al "Rito de paso" Olivier Boiral Nuevo Pensamiento Administrativo, ARTICULO 1s0 9000? ¢ Cual es la adhesion real de algunos de sus dirigentes y responsables de la aplicaicion 1ISO 9000?. Tambien busca comprender mejor
Organizacional de que manera el sistema 1SO 9000 es percibido y utilizado por diferentes categorias de empleados que trabajan en tales empresas.
R R e Esta investigacion esta enfocada a establecer la incidencia que ha generado laimplementacién y certifi cacion
Incidencia de la certificacion de la . , i . L
H. F. Castro-Silva de la norma I1SO 9001 en algunas empresas del departamento de Boyacd - Colombia.. La investigacion pretende ayudar a
16 norma ISO 9001 en los resultados , ARTICULO . L . . . . . L e .
. R y F. Rodriguez los practicantes de la gestion de la calidad a comprender mejor las posibles consecuencias de laimplantacion y certifi cacion de
empresariales. Un caso colombiano . L . L. . .
Entre Ciencia e Ingenieria un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001
Docente de catedra, Departamento de
L. P Procesos Industriales, Facultad de
Factores de éxito de la certificacion Alix Belén Ingenierfa, Universidad Francisco de
17 1SO 9001 en empresas de Clcutay su . X 8 ’ , . ARTICULO El presente trabajo tiene por objeto evaluar el impacto que ha tenido la certificacién 1SO 9001 para las empresas de la region.
o . Martinez Rojas Paula Santander, Cucuta, Colombia.
Area Metropolitana )
Journal of Management and economics
for iberoamerica
» En el trabajo se pretende indagar cémo percibe el personal laimplementacién de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), para ello se
La percepcidn del personal de las . B . . . o . R . . P
bibliot t0al Escuela de Bibliotecologia, Facultad de estudiaran casos de dos bibliotecas universitarias que han implementado calidad en la ciudad de Cérdoba entre 2005 y 2013, una del dmbito
ibliotecas respecto ala
18 . L, P . MarcelaVerde  Filosofiay Humanidades, Universidad ARTICULO privado y otra del ambito publico. Se pretende saber si el proceso de implementacion significé un esfuerzo adecuado o desmedido, cémo
implementacion de un Sistema de N . ., o . R . R R R L. |
Gestion de Calidad Nacional de Cérdoba /Informacion, valora el personal la viabilidad de mantener el sistema en funcionamiento, si observa mejora en la calidad del servicio, en la labor interna de
culturay sociedad cada biblioteca, si en general lo aprecia como positivo.
Las definiciones, los conceptos y la documentacidn Las normas ISO 9000 miden la calidad de la gestion, a diferencia de la norma del producto o
B . NFWO —Generale Bank, Brussels, ) . L . . e L. L . L, .
1SO 9000 en los paises bajos: alcanzar . N la calidad del servicio. Por su disefio son muy genéricos, y evitan especificidades tecnoldgicas y de procedimiento. Hacen hincapié en las areas
19 Belgium, . Business Process Re- ARTICULO N . R . L A . "
nuevas alturas X . donde las empresas necesitan estdndares de calidad, donde las propias organizaciones siguen siendo responsables de proporcionar los
engineering & Management Journal .
Johan F. Devos estandares.
1SO 9000 es una norma internacional. Afirma ser un estdndar para la gestion de la calidad, pero John Seddon sostiene que no tiene nada que
ver con la calidad, ya que se basa en una teoria completamente diferente. Las organizaciones se inscriben en ISO 9000 porque estan obligadas
20 El caso contra Iso 9000. John Seddon Dublin: Oak Tree Press ARTICULO a: la coaccion en el mercado funciona segun el principio de "usted cumple o no compraremos", y el registro no es de calidad. En este ataque a

una de las vacas sagradas de los negocios de hoy, John Seddon muestra cémo las normas I1SO no solo no cumplen con la calidad mejorada que
prometen, sino que en la mayoria de los casos realmente dafian a las compaiiias que las han implementado.
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Anexo B. Formato de encuesta on line para actores de Calidad

Se envio a través de correo electronico la encuesta on line a cada uno de los
participantes, titulada: FACTORES QUE INCIDEN EN EL MANTENIMIENTO DEL
SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD NTC-1SO 9001:2015.

Las encuestas fueron enviadas en el periodo del 6 de julio 2020 al 5 de agosto 2020 y la
recepcion de las respuestas se dio durante el periodo del 8 de julio al 11 de agosto del 2020.

A cada uno de los participantes se les envio la invitacion participar, junto con la
carta de presentacion de los estudiantes, el consentimiento informado y el enlace para
acceder al cuestionario.

Como informacion general se les pregunto a todos lo siguiente: Datos
del encuestado:

Nombre completo:

Fecha de diligenciamiento:

Titulo universitario:

Titulo de postgrado:

¢Ha participado en la Implementacion del SGC ISO 9001?

Si: No:
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¢Ha participado en el mantenimiento del SGC 9001?

Si: No:

Afios de experiencia ha tenido en el SGC 1SO 9001.:

a) 1lab afos
b) 6 a 10 afios
c) Maés de 10 afios

A continuacion, se presentan cada una de las preguntas que se realiz6 a cada grupo de
actores.
Grupo 1: Formulario de indagacién

Dirigido a: Gerencia y alta direccion

1. Considerando su experiencia en los procesos de Gestion de Calidad, para usted
¢Qué significa tener un liderazgo que contribuya al mantenimiento del SGC NTC
ISO 9001:2015?

2. ¢CoOmo se gestionan los recursos dentro de una organizacién para lograr los
objetivos del SGC?

3. Teniendo en cuenta que la alta direccion debe asegurar los recursos necesarios para un
SGC, ¢ Cuaéles recursos considera que deben disponerse para garantizar que el SGC se
mantenga?

4. ¢Cbémo influye la toma de decisiones en el SGC?

5. ¢Queé factores del entorno pueden generan riesgos para el mantenimiento del SGC?
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6. Desde su experiencia nos puede describir, ¢de qué manera logran influir las partes
interesadas en el mantenimiento del GC?

7. Considerando que una organizacién, bien sea de bienes o servicios se encuentra dentro
de un entorno o contexto, rodeado de partes interesadas, para usted ¢Qué factores del
entorno pueden generan oportunidades para el mantenimiento del SGC? partes

interesadas en el mantenimiento del SGC?

Grupo 2: Formulario de indagacién

Dirigido a: Directores y coordinadores de Calidad

1) Teniendo en cuenta la definicion de compromiso como: activa (tomar parte en una
actividad, evento o situacién) en, y contribucion a, las actividades para lograr
objetivos (resultado a lograr) compartidos. ¢ Como cree usted que el compromiso
con la empresa de parte de los trabajadores, partiendo desde la alta direccion puede
influenciar el mantenimiento de un SGC?

2) De acuerdo a los procesos que ha experimentado relacionados con la direccion de
personal, ¢cdmo considera que se puede generar motivacion interna en las
personas, de tal forma que influya de forma positiva en el mantenimiento del
SGC?

3) ¢Qué aspectos pueden ayudar a que los trabajadores encargados del SGC
puedan percibirlo de forma agradable, de tal forma que contribuyan a su
mantenimiento

4) Una Organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion



197

mutuamente beneficios aumenta la capacidad para crear valor, teniendo en

cuenta lo anterior (Como la relacion Cliente-proveedor puede influir en el
mantenimiento del SGC?

5 ¢Como considera usted que participan o se involucran los clientes en el
mantenimiento del SGC ISO 9001?

6) ¢Qué medios se usan para identificar la necesidad de recursos en la organizacion y
como pueden afectar estos el SGC?

7) ¢Cudl es la importancia de la toma de decisiones para mantener el SGC?

Grupo 3: Formulario de indagacion

Dirigido a: Expertos en metodologias de verificacion

1. ¢Como asegura la Direccion el logro de los objetivos, que conlleven al
mantenimiento del SGC?

2. ¢Como puede demostrar la Direccion el compromiso con el mantenimiento del
SGC ISO 9001?

3. Enel SGC ;Cdmo se puede mantener la integridad con el fin de que este se
asegure y/o mantenga en todo momento?

4. ¢Que factores afectan el compromiso del personal en general frente al
mantenimiento SGC?

5. Desde su experiencia ¢De qué manera la formacion del personal influye sobre el
mantenimiento del SGC?

6. Con el fin de mejorar y mantener el SGC, ;Cdmo cree usted que se puede
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garantizar que la formacion del personal es adecuada?

7. ¢Queé beneficios tiene para las personas la formacion que reciben sobre el SGC?

Grupo No. 4: Formulario de indagacion

Dirigido a: Expertos en mejoramiento de procesos

7 Segun su experiencia, ¢Qué actividades se deben realizar para garantizar el
desempefio del SGC?

8 ¢Cual cree usted que debe ser el objetivo de un liderazgo, que contribuya a la
mejora y al mantenimiento del SGC NTC ISO 9001:2015?

9 Si se considera la Mejora como una actividad recurrente para aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos. (Herramientas: Politica de calidad,
objetivos de calidad, resultados de auditorias y de acciones correctivas) para
usted, ¢Cudl es la importancia de la mejora en las empresas relacionada con el
mantenimiento del SGC NTC ISO 9001:2015?

10 Durante el tiempo que ha laborado como lider de un SGC ;C6mo se han
realizado las mejoras en el SGC?

11 Uno de los principios de la gestion de la calidad es la toma de decision basada en la
evidencia, por lo tanto: ¢ A qué conlleva el enfoque basado en hechos para la toma
de decisiones en la gestion de una organizacién enfocada en su mantenimiento

12 ¢Cual es la importancia de la toma de decisiones para mantener el SGC?

13 ¢(Cdémo influye la toma de decisiones en el SGC?
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Anexo C. Metodologias recomendadas para la propuesta realizada

Metodologias

Definicion de la metodologia
recomendadas 9

Desarrollada por los profesores Kaplan y Norton en 1992, el Balanced
Scorecard — BSC (Cuadro de Mando Integral) se caracteriza por medir los
factores financieros y no financieros del estado de resultados de la empresa.
Otra caracteristica es que permite que exista comunicacion entre los gerentes
Balance y los empleados de la empresa y ayuda a entender como y en qué medida
Scorecard  estos ultimos impactan en los resultados del negocio. EI BSC se reorienta el
sistema gerencial y se enlaza la estrategia a corto y a largo plazo, vinculando
cuatro procesos: Financiero, Clientes, Procesos Internos y Aprendizaje
Organizacional. Los resultados finales se traducen en logros financieros que
suponen la maximizacién del valor creado por la corporacién para sus
accionistas.
Es una herramienta grafica Util para la asignacion de los recursos: Materiales,
equipos, personas y cantidades de presupuestos se pueden colocar en este
esquema. De esa manera, se lograra un mayor control sobre su evolucion y
distribucion. Con el Diagrama de Gantt, se podra ver qué y cuantos recursos
Diagrama de se han asignado a cada tarea del proyecto. Esto se puede complementar con
Gantt otras informaciones, como el tipo de recurso que se ha designado, por cuanto
tiempo ha sido asignado a una actividad, la tasa de consumo (sobre todo para
recursos materiales), el costo de los recursos, entre otros aspectos.
Finalmente, tras haber asignado los recursos, se debe hacer un seguimiento de
los mismos. Esta accidn permitira conocer el progreso de las tareas y si el
proyecto se esta acercando a las metas establecidas al inicio.
Esta metodologia permite conciliar los intereses de la empresa con los
intereses de cada individuo. Al mismo tiempo se comparan los conocimientos
Competencias y habilidades requeridos por la organizacién con los que residen en las
3 laborales personas. Se puede definir competencia como la aptitud o cualidad que hace
gue una persona esté capacitada para desempefiar una funcion. La gestion de
competencias se ocupa de identificar todo lo necesario para que las personas
sepan, quieran y puedan aportar todo su valor en beneficio de la organizacion.

El plan de carrera de un colaborador de tu empresa es el proceso vinculado a
la gestion de tu talento humano que contribuye a planificar a futuro el
Planesde  desarrollo y crecimiento que puede lograr mediante la guia, el
carrera acompafiamiento y el entrenamiento adecuado con respecto a las
oportunidades dentro de la empresa. En este camino el trabajador establece
sus metas profesionales y debe ser capaz de identificar los medios por los
cuales las alcanzara con la ayuda de la organizacion.
El mentoring (tutelaje) es un proceso mediante el cual una persona (mentor)
ensefia, aconseja, y guia a otra, (el tutelado), en su desarrollo personal y
5 Mentoring profesional. Es el tradicional “tutelaje” que en la actualidad se utiliza
fundamentalmente en los puestos altos de las organizaciones. EI mentoring no
debe ser improvisado: requiere de una definicion de objetivos, planificacion y
seguimiento de los resultados.
Es un proceso mediante el cual una organizacion sintetiza y transfiere el
conocimiento y experiencia de los miembros que la componen, para aportar a
otras organizaciones o la sociedad.

Gestidn del
conocimiento
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Es una forma de administrar la empresa que integra todos los recursos:
capital, produccidn, ventas, mercadotecnia, tecnologia, equipo y a su
personal, haciendo uso de comunicacion efectiva y eficiente para lograr asi

7 Empowerment los objetivos de la organizacién. Consiste en que la toma de decisiones se ha
bajado a los niveles mas bajos de la corporacion. Los empleados son
responsables de sus propias acciones, y el liderazgo viene de los equipos de
trabajo y ya no s6lo de una persona

Las siglas del ciclo o formula PHVA forman un acrénimo compuesto por las
iniciales de las palabras Planificar, Hacer Verificar y Actuar. Cada uno de
estos 4 conceptos corresponde a una fase o etapa del ciclo. La principal
caracteristica de un ciclo PHVA es gue no tiene un punto y final en el
momento en que se obtenga un determinado resultado, sino que se crea una
rueda continua en la que el ciclo se reinicia una y otra vez de manera

8 Ciclo PHVA periddica, generando de esta forma un proceso de mejora continua. Cada ciclo
terminado, ademas de para conseguir mejoras hasta un cierto nivel en un
determinado circuito o &rea de la empresa, debe servir también como fuente
de aprendizaje para mejorar en cada paso y aprender de los errores. Esto
significa que siempre se debe buscar la optimizacién de las acciones por
medio del analisis de: indicadores, logros obtenidos y programas de mejora
ya implementados.

Proceso Analitico Jerarquico (AHP) puede considerarse, segun la orientacion
dada al mismo, de muy diversas maneras. Su contribucion es importante en
niveles operativos, tacticos y estratégicos, sirviendo para mejorar la
AHP Proceso eficiencia, la eficacia y fundamentalmente la efectividad del sistema. En
9 Analitico  resumen se puede entender como: Es una técnica que permite la resolucion
Jerérquico  de problemas multicriterio, multientorno y multiactores, incorporando en el

modelo los aspectos tangibles e intangibles, asi como el subjetivismo y la
incertidumbre inherente en el proceso de toma de decisiones. Es una filosofia
para abordar, en general, la toma de decisiones.

Grupo o equipo de trabajo compuesto por un lider y sus inmediatos
seguidores o colaboradores, quienes tienen funciones que se interrelacionan,
participan de un objetivo comun, tienen fuertes relaciones reciprocas, de tipo
"cara a cara" y se retinen periédicamente para buscar una mayor eficacia en
su tarea.

Grupos
primarios

En japonés, las palabras Kai y Zen significan respectivamente, accion del
cambio y mejora continua. De esta forma, la metodologia kaizen consiste en
actuar para eliminar las ineficiencias de un sistema productivo. No es una
metodologia ni una herramienta, sino que podria encuadrarse en el ambito de
las buenas practicas o la filosofia. Su enfoque se incorpora a muchos métodos
de mejora de procesos diferentes, como el de Gestién de Calidad Total o el
Lean (gestion ajustada). EI método Kaizen apunta a mejoras en la
productividad, la eficacia, la seguridad y la reduccidn de residuos. Pero sus
beneficios se extienden mucho mas alla.

Estrategia

11 Kaizen

La teoria formulada por Victor Vroom establece que las personas toman
decisiones a partir de lo que esperan como recompensa al esfuerzo realizado.
En el &mbito del trabajo, ello significa que prefieren dar un rendimiento que
les produzca el mayor beneficio o la mayor ganancia posibles. Pondran
mucho empefio si consideran que asi conseguiran recompensas determinadas,
como un aumento de sueldo o un ascenso.

Expectativas
12 de
recompensa
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Es un pequefio grupo de empleados que realizan un trabajo igual o similar en
un area de trabajo comuan, y que trabajan para el mismo supervisor, que se
relinen voluntaria y periédicamente, y son entrenados para identificar,

Circulos de seleccio_nar y analizar problemas y posibilidades de me_jora _rglacion_agjos con

13 calidad su trabajo, recomendar soluciones y presentarlas a la direccion, y, si ésta lo

aprueba, llevar a cabo su implantacion. Los circulos de calidad son un
instrumento que utiliza la Direccién cuando su filosofia es participativa y cree
en el concepto de «calidad total», es decir, en la idea de que la calidad se
mejora ininterrumpidamente en el lugar de trabajo.

Un sistema de incentivos tiene por objeto facilitar la conciliacion de los
intereses de cada persona con los intereses de la empresa. Los incentivos
Sistemade  deben establecerse de forma objetiva, basados en objetivos e indicadores
14 compensacion consensuados. El sistema de incentivos debe ser transparente, claro y conciso.
e incentivos  Los incentivos deben estar alineados con los objetivos individuales, pero
también con los objetivos colectivos, de forma que se fomente el trabajo en
equipo frente a actitudes individualistas.

Son equipos de trabajo dedicados a la mejora constante de la calidad. La idea
del trabajo en grupo se basa en el reconocimiento de que la calidad es
competencia de todos y que quienes mejor conocen los procesos de trabajo
son quienes los realizan diariamente. Los Grupos de Mejora tienen como

Gruposde  mision identificar, analizar y proponer soluciones a ineficiencias del propio

mejora trabajo o0 actividad. En organizaciones medianas o grandes suelen estar

constituidos por personas de diferentes unidades y perfiles profesionales.
Generalmente son equipos "temporales" que se concentran en el analisis que
realizan de sus propios procesos de trabajo y las propuestas que logran llevar
adelante para mejorar dichos procesos

15

El método de las 5 S, también denominado de las 5 C 0"housekeeping", es un
modelo sencillo muy indicado para el inicio de la implantacion de los programas de
calidad. Es un proceso facil para poner orden dentro de la empresa. EI nombre de

16 55 las 5 S viene de las iniciales d_e sus 5 etapa_s de_desarrollo en_jap_onés. El objetivo de
esta metodologia es crear habitos de organizacion, orden y limpieza en el lugar de
trabajo; mejorando asi las condiciones de trabajo y de seguridad, el clima laboral, la
motivacion y la eficiencia. Esto dara como resultado una disminucion de costes y un
incremento en la productividad y la competitividad de la empresa.

Esta estrategia se basa en la teoria de que los limites del mercado y la estructura de la
industria, denominados como océanos rojos, pueden transformarse. Y sirve como una

Estrategia ) : > -
17 . I formula que pueden aplicar las empresas cuyos productos o servicios son similares a
oceano azul girog y que ofrecen al mismo mercado. ;Como podria tu marca hacer frente a este
problema?
Analisis Es un ané_lisis dela situac%(')n Politica, Ec_on(')mi(_:q, Social, Ambiental y _
18 PESAT Tecnoldgica. Esta herramienta nos permite clasificar desde una perspectiva de

temas de interés, el propio analisis.

Matriz MEFE (Matriz de Evaluacion de Factores Externos): esta herramienta
de evaluacion esalgo mas detallada, dandole al analisis un caracter mas
Matriz MEFE, especifico a la vez que cuantitativo. Matriz MEFI (Matriz de Evaluacion de
MEFI Factores Internos): al igual que la anterior, esta metodologia es mas detallada
a la hora de analizar los factores internos y también aporta un
caractercuantitativo.

19
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Herramienta para identificar quiénes son los stakeholders o partes
interesadas de la organizacion, permite determinar elnivel de interés que tienen

20 Qgigg:;g& cada uno de ellos asi como la influencia que pueden tener y poder
definir las estrategias necesarias para su atencion y poder tomar las decisiones
de acuerdo a la situacion existente.
Gestion de Es e! proceso _m_ultietapas de iniciar y desarrollar relacipnes con proveedores
21 proveedores de bien y servicios que una empresa compradora necesita para sus
operaciones diarias y el cumplimiento de su mision.
Es una técnica que sirve para nivelar la demanda de clientes en volimenes y
22 Heijunka  variedad por lo cual se requiere un amplio conocimiento de la demanda de los
clientes y los efectos de esta demanda en los procesos.
El Brainstorming o Tormenta de Ideas es una técnica de trabajo en grupo con
la que se pretende obtener el mayor nimero de ideas a cuestiones planteadas,
23 . . aprovechando la capacidad creativa de las personas. Las ideas que surgen de
Brainstorming . . o
estas reuniones deben ser estructuradas y analizadas a posteriori utilizando
otras herramientas de mejora.
Sugiere que un empleado reciba una retribucién justa en tanto esté capacitado
Compensacion para el dgsempeﬁo actual de su rol y por eI_ potenci_al que posee para su
24 basadaen desempefio futuro. Supone una remuneracion relativa a las competencias

competencias

evidenciadas en los conocimientos, las habilidades, la experiencia o la
contribucion efectiva en el logro de los objetivos del negocio en términos de
resultados tangibles

Interrelacion
de procesos

A través de esta herramienta, se busca analizar los lazos de unién existentes
entre los diferentes procesos que se llevan a cabo en la organizacion.




