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para la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad,

acorde con la norma ISO 9001:2000

Resumen

El gran crecimiento experimentado en la
ultima década de las certificaciones 1SO
9001:2000, es atribuible a diferentes razones,
pero principalmente al impacto que el sistema
de gestién de la calidad, puede generar en el
mejoramiento de la productividad. Sin
embargo cabe preguntarnos entonces, ¢Cual
es la razén por la cual se encuentran empresas
certificadas con ISO 9001 y con bajos o
deficientes resultados en su gestion?

El propésito de la presente investigacion fue
determinar de manera preliminar cuales son
los factores claves que desde el punto de vista
metodologico deben considerarse para
garantizar que el sistema de gestién de la calidad
genere impactos positivos en el desempeno
empresarial. Los resultados encontrados son
diversos, sin embargo permiten evidenciar la
importancia de alinear la gestion de la calidad
con la estrategia de negocio, como fuente
generadora de fortalezas que permiten
disminuir los costos o incrementar los ingresos,
variables determinantes de la productividad
empresarial.

Palabras clave: gestién de la calidad,
metodologia de implementacién ISO 9001,
sistema de gestion de la calidad.

Methodological considerations for
implementing a quality management
system in line with ISO 9001:2000

Abstract

The strong growth experienced in the last
decade of certifications ISO 9001:2000, is
attributable to various reasons, but mainly to
the impact that the quality management system
can generate in improving productivity.

However it then ask, What is the reason why
companies are certified with ISO 9001 and with
low or poor performance in its management?

The purpose of this investigation was to
determine a preliminary which are the key
factors that from a methodological point of
view should be considered to ensure that the
quality management system will generate
positive impacts on business performance. The
results are diverse, yet allow demonstrate the
importance of aligning quality management
with the business strategy, as a source of
strengths that enable lower costs or increase
revenues, vatiable determinants of business
productivity.

Key words: Quality management, ISO 9001
implementation methodology,
management system.

quality

1. INTRODUCCION

Desde 1987, afio en el cual surge la primera
serie de estandares ISO 9000, de la
Organizacién Internacional de Estandares, el
nimero de empresas que ha buscado
certificarse con esta norma internacional ha
crecido significativamente. De esta manera el
total de certificados ISO 9001:2000 en el
mundo, crecié en un 200 % en el ano 2003,
con respecto al aflo inmediatamente anterior.

De acuerdo con la encuesta ISO [1], de
diciembre 2005, se certificaron 776.608 sistemas
de gestion ISO 9001:2000, en 161 paises y
economias, lo cual representa un incremento
del 18 % respecto al afio 2004 cuando se
certificaron 660.132 sistemas en 154 paises y
economias.

Investigadores proyectaron que para en el
ano 2008 la certificacion con ISO 9001 se
encontrarda en un 68.7% de su nivel de
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saturacion mundial [2], lo que lleva al
surgimiento de sectores productivos en
determinadas economias con madurez de la
norma ISO. Es el caso de Singapur, en donde
un alto porcentaje de las empresas se
encuentran certificadas y el cual a su vez ocupa
el 5° puesto en el indice Global de
Competitividad [3].

Acrode con las estadisticas publicadas por la
ISO, en el afio 2005 [1], sorprende como China
y Japon, se encuentran dentro de los primeros
3 paises a nivel mundial, aspecto que llama la
atencién al comparar esta posiciéon con los
resultados Indice Global de Competitividad
donde Japon se encuentra en el 7° puesto y
China en el 13° entre todas las naciones del
planeta. 3]

La implementacion y certificacion del SGC
(sistema de gestion de la calidad) ISO
9001:2000, se ha convertido en la actualidad
en una necesidad de las empresas.
Investigaciones realizadas por el ICONTEC
(Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion), han demostrado que las
empresas certificadas tienen mayores
posibilidades de que sus productos sean
aceptados por clientes internacionales [4].

El gran crecimiento experimentado en la
altima década de las certificaciones ISO
9001:2000, es atribuible a diferentes razones,
entre las cuales se destacan [5]:

* Busqueda de beneficios organizativos: la
empresa busca una mayor sistematizacion
y documentacion de los procesos, asi como
una mayor integracion de los recursos
humanos en la estructura organizativa de la
empresa. Entre estos beneficios se podrian
incluir el  establecimiento  de
responsabilidades y reglas, la generacion de
una mayor motivacion para los empleados,
la mejora de relaciones y comunicacion entre
empleados y direccion, la mejora de la
coordinacion con los proveedores, la
modernizacion de la organizacién de la
compafifa, la cuidadosa documentacion de
procesos y métodos, entre otros.

* Busqueda de beneficios en la produccion:
la empresa persigue un aumento de
eficiencia en las actividades realizadas por
la empresa, las cuales pueden llevar a

perseguir una estrategia de liderazgo en
costos. Concretamente estos beneficios se
traducen en un incremento de la
productividad, una disminucién de las
reclamaciones y las quejas y un mayor
aprovechamiento de los recursos.

* Busqueda de beneficios en la posicién
competitiva: la certificacion es para la
empresa una herramienta de promocion e
imagen empresarial, por tanto la empresa
que pretende este beneficio es porque
persigue una estrategia de diferenciacién que
se puede concretar en la mejora de la
satisfaccion de los consumidores, la
fidelizacién de los mismos, el aumento de
la cuota de mercado, el acceso a otros
mercados y el aumento de las exportaciones,
el incremento de la reputaciéon de sus
productos, la diferenciacién de la empresa
respecto a otras organizaciones y la mejora
de la imagen de la empresa.

* Respuesta ante estimulos del Gobierno: la
empresa busca aprovechar los incentivos
que se ofrecen por parte del Gobierno
como son cursos de formacién sobre
calidad, seminarios, congresos, financiacion,
entre otros.

* Respuesta a las presiones de la
reglamentacion exigida: la empresa necesita
la certificacion como requisito para poder
transportar o producir determinados
productos en algunas comunidades.

* Respuesta a las presiones de las entidades
financieras: la empresa busca la certificacion
como medio para acceder a créditos de
gran cuantfa.

* Respuesta a las presiones de mercado: estas
presiones seran producidas por exigencias
de sus clientes y/o mercados presentes y/
o futuros.

Como se puede observar son diversas las
razones por las cuales las empresas buscan la
implementacion del sistema de gestion de la
calidad y todas ellas, se encuentran enfocadas
en mejorar la productividad, (productividad
es la relacion entre los recursos utilizados y
productos obtenidos denotando la eficiencia
con la cual los recursos — humanos, capital,
conocimientos, energfa, entre otros son usados
para producir bienes y servicios en el
mercado[6] y la competitividad de la
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organizacion, (competitividad es la capacidad
de un pafs, una regiéon o una empresa para
generar proporcionalmente mayor riqueza que
sus competidores) [3]

Investigaciones muestran [7] como el
cumplimiento de los requisitos establecidos en
los estandares de la ISO 9001 no ayuda a las
compaifiias por sf solo a alcanzar una mayor
competitividad. Segun el Autor, para que ISO
9001 genere valor agregado en las
organizaciones se debe combinar la gestion del
sistema de la calidad con la intervencién y
auditoria gerencial enfocada estratégicamente
en la competitividad. Para tal fin el autor
propone un modelo de auditoria gerencial del
valor agregado de ISO 9001, como mecanismo
para medir la forma en que la estrategia
adoptada por una organizacion se alinea con la
gestion de la calidad. Por otro lado, Charles
Corbett y quien ha trabajado en algunas
investigaciones con Alvarez Gil [8], encontrd
evidencia empirica del impacto de la certificacion
ISO 9000 en la participacion en el mercado. Para
tal fin se analiz6 una muestra de 554 firmas
manufactureras estadounidenses certificadas
entre 1990 y 1997, con la cual identificaron que
la certificaciéon ISO 9000 tiene un impacto
financiero especialmente en el largo plazo.

En el afio 2002, Kostas Tsekouras [9], realizé
un estudio en Grecia, comparando compafiias
certificadas y no certificadas durante los afios
1989 a 1993, y aunque no encontr6 evidencia
del impacto de la certificacion en indicadores
financieros en el corto plazo, concluyé que
existen diferencias significativas entre los
indicadores financieros de las compafifas que
habian adoptado el certificado y las que no, en
el largo plazo, pero ¢Cual es entonces la razon
por la cual se encuentran empresas certificadas
y con bajos o deficientes resultados en su gestion?

El objetivo de la presente investigacion es
identificar los aspectos metodoldgicos, que
deben ser considerados para facilitar la
implementacién del sistema de gestiéon de la
calidad ISO 9001:2000, pero principalmente
que permita impactar la productividad
empresarial.

Metodologicamente el trabajo se desarrolld
en dos grandes fases: la primera de revisién
bibliografica, en la cual se identificaron y

analizaron los diferentes beneficios esperados
y obtenidos por las empresas con la
implementacion y certificacion del SGC, al igual
que se analizaron diferentes metodologias para
implementar el SGC, siendo el principal
proposito de esta primera fase, identificar las
fortalezas, debilidades y oportunidades de
mejora de dichas metodologfas, a la luz de los
beneficios que podrian generar a las empresas
con su utilizacion.

La segunda fase, de determinacién de manera
preliminar (no validada) de los factores claves
que desde el punto de vista metodologico se
deben considerar, para la implementacion del
SGC, los cuales se soportan en las fortalezas
identificadas en las diferentes propuestas
analizadas, al igual que buscan minimizar las
debilidades detectadas en las mismas, y
considerar los aspectos no contemplados por
las metodologfas existentes, pero necesarios para
garantizar los beneficios esperados por las
organizaciones con la implementacién del SGC.

El paso a seguir, como continuidad de la
presente investigaciéon y cuyos resultados se
presentaran en un posterior articulo es construir
y validar una metodologfa para implementar
el SGC, que considere los factores identificados
en este articulo, y permita garantizar beneficios
en productividad y competitividad empresarial.

2. BENEFICIOS DE LA
IMPLEMENTACION DE
UN SGC ISO 9001:2000

La metodologia utilizada para implementar
el SGC, debe garantizar que las organizaciones
alcancen los beneficios esperados con la
implementacién de dicho sistema.

Existen diferentes enfoques para analizar los
beneficios obtenidos con el SGC. El Comité
Técnico (TC) 176 de la ISO, en el documento
N 595 Quality management principles [10],
clasifica los beneficios acorde con los principios
de gestion de la calidad, en los cuales se
fundamenta la norma ISO 9001:2000, tabla 1.

Los beneficios presentados en este
documento de la ISO, se encuentran
relacionados tanto con la productividad como
con la competitividad de las organizaciones,
en diferentes aspectos. Asi se encuentran
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Tabla I. Beneficios de implementar un SGC, segun ISO TC 176 N 595 Quality management principles

Principio N° | Beneficios segun ISO TC 176 N 595
Enfoque al cliente 1.1 | Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una respuesta flexible y rapida a las oportunidades del mercado.
1.2 | Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de la organizacion para aumentar la satisfaccion del cliente.
1.3 | Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la continuidad en los negocios.
Liderazgo 2.1 | Entendimiento y motivacion del personal hacia los objetivos y metas de la organizacion.
2.2 | Evaluacion, alineacion e implementacion de las actividades, de una forma integrada.
2.3 | Aumento de la comunicacion entre los niveles de la organizacion
Participacion del personal 3.1 | Personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la organizacion.
3.2 | Innovacion y creatividad en promover los objetivos de la organizacion
3.3 | Personal valorado por su trabajo.
Enfoque basado en 4.1 | Reduccion de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos.
procesos 4.2 | Resultados mejorados, coherentes y predecibles.
4.3 | Oportunidades de mejora, centradas y priorizadas.
Enfoque de sistema 5.1 | Integracion y alineacion de los procesos, para alcanzar mejor los resultados deseados.
para la gestion 5.2 | Capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos clave.
5.3 | Proporcionar confianza a las partes interesadas en la coherencia, eficacia y eficiencia de la organizacion.
Mejora continua 6.1 | Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades organizativas.
6.2 | Alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles con la estrategia organizativa establecida.
6.3 | Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.
Enfoque basado en hechos | 7.1 | Decisiones basadas en informacion.
para la toma de decision 7.2 | Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de decisiones anteriores a través de la referencia a registros objetivos.
7.3 | Aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y decisiones
Relaciones mutuamente 8.1 | Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes.
beneficiosas con los 8.2 | Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un mercado cambiante o a las necesidades y expectativas del cliente.
proveedores 8.3 | Optimizacion de costos y recursos.

beneficios, dirigidos a garantizar el uso eficiente
de los recursos (tabla I, numerales 2.1, 3.1, 4.1,
8.2, 8.3, entre otros), lo cual sin lugar a dudas
impactara la productividad, al igual que se
encuentran beneficios dirigidos a incrementar
los ingresos y promover la generaciéon de
ventaja competitividad (numerales 1.1, 1.3, 6.1,
8.1, entre otros).

Por otro lado la norma técnica ISO
10014:2004 — Gestion de la Calidad- Directrices
para la obtencion de los beneficios financieros y econdmiicos
[11], muestra dieciséis beneficios, los cuales
fueron clasificados dentro del marco de la
presente investigacion en tres grandes grupos:
Los medidos por lo financiero y econémico,
los generados por la vision empresarial y los
generados por la misién empresarial (tabla IT).

Tabla Il. Beneficios de implementar un SGC, segin ISO 10014:2004 —
Gestion de la Calidad. Directrices para la obtencién de los beneficios

financieros y econémicos

Como se puede observar, en la norma
técnica ISO 10014, se presentan de manera
explicita, los beneficios financieros que pueden
ser generados con la implementacién del SGC,
beneficios que van desde la reducciéon de
costos, pasando por el incremento en la
generacion de ingresos, hasta garantizar impacto
en la rentabilidad de las organizaciones, lo cual
es uno de los aspectos fundamentales de la
competitividad empresarial. De igual manera
en esta norma, se presentan de manera
explicita beneficios dirigidos al mejorar la
competitividad y garantizar el uso eficiente de
los recursos, en funciéon de los resultados
obtenidos.

Finalmente se encuentra el documento N 802-
1 - ISO 9004: Gestionar para la sostenibilidad. Un
enfoque de gestion de la calidad [12], en el cual se
presentan los beneficios acorde con
el impacto generado en las
diferentes partes interesadas. (Tabla

Categoria °| Beneficios segun ISO 10014:2004

No. 3) y donde se evidencia como

Medidos por lo
financiero y econémico

N
1 Mejora de la rentabilidad

2 | Mejora de los ingresos

3 Mejora del desempefio presupuestal
4 Reduccion de costos

5 Mejora del flujo de caja

6 Mejora del retorno de la inversion

el SGC, a través del aporte que
realiza a los diferentes actores de la
empresa, impacta la productividad

Generados por la vision 7 | Aumento de la competitividad

empresarial 8 Mejora de retencion y lealtad de los clientes

9 Mejora de la eficacia de la toma de decisiones
10| Optimizacion de los recursos disponibles

11| Aumento de la responsabilidad de los empleados
12| Mejora del capital intelectual

y la competitividad de misma.

Los enfoques conexos a los
beneficios mencionados, evidencian

Generados por la mision | 13
empresarial 14

Optimizacion de la eficacia y la eficiencia de los procesos

Mejora del desempefio de la cadena de suministros

15| Reduccion del plazo para la puesta en el mercado

16 | Mejora del desempefio, credibilidad y sostenibilidad de la organizacion

que los resultados de la gestion de
la calidad, en una organizacion se
pueden medir a través de
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Tabla Ill. Beneficios segin 1SO ISO/TC 176/SC 2 N 802-1.
ISO 9004: Gestionar para la sostenibilidad. Un enfoque de
gestion de la calidad, documento en revision.

Parte interesada |N° | Beneficios segun ISO ISO/TC
176/SC 2 N 802-1. ISO 9004:

Cliente 1.1| Calidad de productos
1.2| Costos de los productos
1.3

Garantia del producto

Accionistas 2.1| Crecimiento sostenible

2.2| Valory beneficio

2.3| Agilidad para responder a los cambios
en el ambiente de la organizacion

Empleados 3.1| Calidad del ambiente

3.2| Seguridad en el empleo

3.3| Grado de autonomia

3.4| Adecuada compensacion

3.5| Participacion en las decisiones

Sociedad 4.1| Responsabilidad social
4.2| Proteccion ambiental

Socios y proveedores | 5.1| Beneficios compartidos
5.2| Sociedades colectivas sostenibles

indicadores financieros (rentabilidad, utilidad,
costos, ingresos) y no financieros (nivel de
satisfaccion de las diferentes partes interesadas,
entre otros.), resultados que evidencian, la mejora
obtenida por las organizaciones en productividad
y competitividad.

Como se puede observar en los tres
documentos presentados anteriormente (ISO
TC 176 N 595, ISO 10014:2004, ISO ISO/
TC 176/SC 2 N 802-1. ISO 9004), los
beneficios de implementar un sistema de gestion
de la calidad son diversos, pero uno de los
puntos en comun es el impacto que este puede
generar en el desempefo financiero de la
empresa (ingresos, costos, rentabilidad, valor
econdémico, entre otros). Lo anterior por
cuanto las diferentes acciones realizadas por una
organizacion, en materia de calidad tendran sin
lugar a dudas influencia en el desempefio
financiero, tal como se muestra en la Figura
No. 1. En donde se parte de la premisa que la
calidad es garantizar la satisfaccion y bienestar
del cliente, los cual se logra mejorando las
caractetisticas del producto y/o disminuyendo
las deficiencias que se puedan presentar tanto
en el proceso como en el producto [13]

Caracteristicas Menores
deficiencias
¥+ ¥

L3
‘ Velosidad H Garartia H Derrache ‘

‘ Precia P arficipacion

Ingresos Costos
-

Figura 1. Calidad, participacion de mercado y

rendimiento sobre la inversion [1]

En coherencia con lo anterior, la investigacion
realizada por Efthalia Dimara en el afio 2002
[14], permiti6é evidenciar la importancia de
articular la gestion de la calidad, con los fines
gerenciales. Para tal fin, Efthalia, analiz6 el
comportamiento financiero de 94 firmas,
durante los 6 afos posteriores a la certificacion,
del total de la muestra analizada, aquellas firmas
que adoptaron una estrategia de costo lider
presentaron una mejor rentabilidad que las
demas, y las que adoptaron la estrategia de
diferenciacion presentaron los mayores
incrementos en ventas y participacion en el
mercado, resultados que se daban, en ambos
casos, siempre y cuando la gestion de la calidad
se hubiera articulado con la estrategia.

Por otro lado, Rebecca Neenan [14], publico
en junio de 2008, un articulo que describe la
forma como la compafiia Sears Home Services
integro su sistema de gestiéon de calidad ISO
9000 a un Cuadro de Mando. Esto ayudo a la
Direccion de la compafifa para motivar a sus
colaboradores hacia el mejoramiento continuo,
ya que ellos podian comprender el impacto de
las mejoras de calidad en las finanzas de la
organizacion.

Asf las cosas, se puede concluir de manera
preliminar que el sistema de gestiéon de la
calidad, puede generar beneficios atractivos
para la empresa. Pero tal como lo demostré la
investigaciéon de Efthalia Dimara y Rebecca
Neenan [13] [14], la articulacién del SGC con
la estrategia es el factor clave de éxito para tal
fin, lo cual depende de la metodologia de
implementacion.

3. ESTADO DEL ARTE DE
METODOLOGIAS EXISTENTES
PARA LAS IMPLEMENTACION
DEL SGC.

Para la identificacién de las diferentes
metodologias existentes en implementacion del
SGC, se analiz6 en primera instancia, quienes
son los actores que tendrfan interés en proponer
dichas metodologias. De esta manera fueron
indagadas diferentes metodologias y finalmente
analizadas nueve propuestas metodoldgicas, las
cuales, son presentadas por los diferentes tipos
de actores identificados (tabla IV).
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Tabla IV. Clasificacion de metodologias estudiadas

Categoria Denominacion en esta Investigacion | Autores de la metodologia

Organismos normalizadores | 1. Metodologia BSI
ylo certificadores Metodologia 1SO

N

BSI (organismo normalizador y certificador)
ISO (organismo normalizador)

Metodologia Improven
Metodologia Inspectorate

Firmas consultoras

> w

Improven consultores Espafia
Inspectorate de Argentina

o

Metodologia Alava
. Metodologia Moreno

Investigadores
Internacionales

=3

Camara de comercio e industria Alava
Maria D. Moreno Luzon, Fernando J. Peris Bonet & Tomas Gonzalez Cruz

Investigadores Nacionales | 7. Metodologia Fontalvo

©

. Metodologia Rincon

Toméas José Fontalvo Herrera
Metodologia Poveda —Bohoérquez-Caidén | Pedro Pablo Poveda Orjuela, German Caiién Zabala y Luz Esperanza Bohérquez Arévalo.
Rafael David Rincon Bermadez

El anadlisis de las metodologias, se realiz6
evaluando cada una de las actividades
propuestas en cada una de ellas, a la luz del
impacto que podrian tener en el logro de los
beneficios esperados con el SGC, e
identificados en el apartado anterior. Analisis
que se presenta en las tablas V a XIV. De igual
manera en el andlisis se identificaron las
fortalezas y debilidades presentes en cada una
de ellas.

En la metodologia propuesta por la British
Standards Institution - BSI [15] (Tabla V) se resalta
la actividad No. 3 “Establecer las necesidades de
Sformacion” por cuanto muestra la importancia de
preparar al personal para afrontar el cambio
cultural requerido para implementar un SGC. De
igual manera se resaltan las actividades 4, 5y 9, de
la tabla V, por cuanto se muestra la importancia
de seleccionar los servicios de consultorfa para
povar el proceso de implementacién del SGC,
en caso de ser requerido.

Tabla V. Resumen metodologia BSI, etapas comunes y su
relacion con los beneficios estudiados

; Beneficios de la implementacién de
1. Metodologia BSI Etapa un SGC segun tres enfoques
Principales actividades P -
comun e Econémico-| Partes
gestion de la fi : int d
calidad Inancieros (interesadas
1. Repasarla documentacion
y el software de referencia 1 73 9 23
2. Crearun equipoy acordar una estrategia 2 21 11 35
3. Establecer las necesidades de formacion 10 31 10 35
4. Estudiar las opciones de consultoria 3 41 3 23
5. Elegirunaentidad de certificacion 3 6.1 16 23
6. Desarrollar un manual de la calidad 5 52 13 22
7. Desarrollar la documentacion de referencia | 5 5.1 13 22
8. Implementar el SGC 6 23 8 1.1
9. Estudiarla posibilidad de
solicitar una auditoria previa 8 7.3 4 22
10. Realizar auditorias de seguimiento 8 72 13 22

(Tabla VI), se encuentra como principal
fortaleza, la identificacién del objetivo general
que la organizacién pretende alcanzar con la
implementacion del SGC, aspecto que permite

desde el inicio a la organizacion, garantizar la
alineacién del SGC, con la estrategia de la
empresa. De igual manera se resalta el hecho
de que esta metodologfa propone soportarse
no solo en los elementos de la norma ISO
9001:2000, para desarrollar el proceso de
implementacioén, sino que de igual manera
plantea considerar los aspectos propuestos por
la norma ISO 9004, en la cual se encuentran
las directrices de mejora del SGC.

Tabla VI. Resumen metodologia ISO, etapas comunes y su
relacion con los beneficios estudiados

Beneficios de la implementacién de
2. Metodologia ISO Etapa un SGC segln tres enfoques
Principales actividades comin Pgsnﬁcégliojedlz Econémico| Partes
g calidag | financieros finteresadas
1. ldentificar los objetivos generales 2 21 9 21
2. Identificar lo que otros esperan
de laempresa. 2 13 8 51
3. Obtener informacion sobre la familia
de normas 1SO 9000. 3 71 12 22
4. Aplicar las Normas ISO 9000
en el sistema de gestion. 3 52 8 22
5. Obtenerayuda entemas
especificos dentro del SGC. 3 72 3 23
6. Determinar las diferencias entre el
SGC actual y un sistema que cumpla. 1 22 13 23
7. Determinar los procesos necesarios para
suministrar los productos a los clientes. 4 41 8 12
8. Establecerun plan para eliminar
las diferencias entre el SGC actual
y un sistema que cumpla. 3 5.1 3 23
9. Desarrollar el plan. 3 7.3 3 1.1
10. Realizar auditorias internas periédicas 8 72 13 22
11. Continuar mejorando el negocio. 9 62 1 21

En la metodologia propuesta por Improven
[17], (Tabla VII), se resalta como fortaleza el
focalizar y preparar el diagnostico, como
actividad inicial del proceso de implementacion
del SGC, siendo esta actividad el punto en el
cual la organizacion identifica el enfoque que
le dara al SGC. Sin embargo dentro de las
principales debilidades de esta propuesta
metodologica, resaltamos el no hacer explicito
la necesidad de capacitar al personal al igual
que la ausencia de fortalecimiento cultural de
la organizacion hacia la mejora continua.
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Una de las
causas por la
cual fallan los

procesos de
implementacion
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ausencia de
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hacia el
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continuo
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Tabla VII. Resumen metodologia Improven, etapas
comunes y su relacion con los beneficios estudiados

Tabla IX. Resumen metodologia Alava, etapas comunes y
su relacion con los beneficios estudiados

Beneficios de la implementacién de Beneficios de la implementacién de
3. Metodologia Improven Etapa un SGC segun tres enfoques 5. Metodologia Alava Etapa un SGC segun tres enfoques
Principales actividades comdn | Principios de oo H b Principales actividades comiin| Principios de f - oL b
geséﬁﬂjgde L Ii?\%?\%glr%g integsggas gesctlacmigg a Ii%%??::glv%% inte?e’szjas
1. Focalizary preparar el diagndstico 1 32 9 23 1. Analizar las caracteristicas
fundamentales de la empresa 1 12 9 23
2. Obtenerinformacion para el diagnéstico 1 71 9 23
2. Analizary diagnosticar la empresa
3. Evaluary planificar las actividades 3 72 3 21 en relacion con la Norma ISO-9001 1 22 9 23
4. Elaborar un Manual de Calidad 5 52 13 22 3. Asumir el compromiso de
implantar un SGC 2 21 3 35
5. Elaborarlos procedimientos e
instrucciones de calidad 5 42 13 22 4. Comunicar el compromiso de la direccion
atodos los componentes de la empresa 2 23 16 35
6. Obtener ayuda técnica para
laimplementacion del sistema 3 73 3 23 5. Designar el coordinador del
proyecto de implantacion del SGC. 3 31 11 33
7. Realizar auditoria interna 8 53 13 22
6. Hacer sensibilizacion sobre
8. Realizar auditoria externa 8 6.1 16 22 la competitividad existente 2 11 7 35
7. Mostrar convencimiento de la
necesidad de implementar un SGC 2 31 16 5.1
De la metodologia planteada por |5 goaremmy
i .2 12 .
Inspectorate [18], (tabla VIII) se resalta la contenidode un $GC S %
o ¢ ; ; 9. Definirla estructura del manual de
actividad No. 3, “Evaluar el diagnostico y establecer qestion de a caldady sus esponsatles | 5 51 " 22
. .5 .
la estrategia a f@gﬂﬂ" , ASpecto que se considera 10. Identificarlos procedimientos operativos
. . . necesarios y sus responsables. 5 41 il 22
vital, por cuanto la estrategia que siga una
J ., . 11. Establecer el plan de desarrollo
organizaciéon para implementar el SGC, debe del poyecto de mplantacion. s | 73 8 22
depender de las caracteristicas propias de esta |12 Diigila regaccion del menual
. . . L. de gestion de la calidad 5 52 13 22
y que deben ser identificadas en el diagnostico. _ —
A . . 13. Escribir los procedimientos
De igual manera se resalta, la importancia de la operafvos idenificados 5| 48 8 22
actividad No. 6 “Ajustar la estructura de la |1 Eaborariadocumentaciondeapoyo
alos procedimientos operativos 5 42 13 22
.. . <7 2»
documentacion y asignar responsabilidades”, dado que pr————
la estructura documental de una empresa, debe Y hacer su aplicacitn préctica o ® 8
: 16. Brindar ayuda para la aplicacion
ser coherente de lgual manera con las préctica de los procedimientos operativos 10 33 il 35
caracteristicas propias de esta. Sin embargo |17 auita anaizary estudarcinivelde
3 . fed implantacion y de funci iento del SGC 8 6.1 14 22
esta metodologfa no presenta ninguna actividad TpTacny e neonAmene
. . . 18. Llevaracabo la revision
orientada, al fortalecimiento cultural de la J actualizacion del SGC. 7 63 " 21
organizacion hacia el mejoramiento continuo. 19. Dejarimplantado el SGC 6 62 3 11
20. Comprobar laimplantacion

Tabla VIIIl. Resumen metodologia Inspectorate, etapas
comunes y su relacion con los beneficios estudiados

icios de la i ion de
3. Metodologia Improven Etapa 1" SGC segin tres enfoques
Principales actividades comin g;g%%wo;ed‘: Econémico| Partes
calidad financieros |interesadas
1. Focalizary preparar el diagnéstico 1 32 9 23
2. Obtenerinformacion para el diagnostico 1 74 9 23
8. Evaluary planificar las actividades 3 72 3 21
4. Elaborar un Manual de Calidad 5 52 13 22
5. Elaborarlos procedimientos e
instrucciones de calidad 5 42 13 22
6. Obtener ayuda técnica para
laimplementacion del sistema 3 73 3 23
7. Realizar auditoria interna 8 53 13 22
8. Realizar auditoria externa 8 6.1 16 22

De la metodologia Alava [19], (Tabla IX), se
resalta la actividad orientada a comunicar el
compromiso de la direccion a todos los componentes de la
empresa, o cual permite iniciar la sensibilizacion
del personal hacia la importancia de contar con
el SGC, aspecto que se fortalece aun mas con
la actividad No. 0, en la cual se explicita la
necesidad de sensibilizar el personal hacia la
competitividad.

y el funcionamiento del SGC 8 6.2 14 23

La metodologfa Moreno [20], Tabla X,
resalta la importancia en diferentes apartados
del personal de la organizaciéon como apice del
SGC, buscando garantizar que este cuente con
las competencias requeridas para el desarrollo de los
diferentes procesos, sin embargo no enfatiza en
aspectos relacionados con la sensibilizacion del
personal hacia la mejora continua, y en cierto
apartados, adquiere la implementacion del
SGC, una tendencia mas operativa que
estratégica.

Tabla X. Resumen metodologia Moreno, etapas comunes y
su relacion con los beneficios estudiados

Beneficios de la implementacién de
6. Metodologia Moreno Etapa un SGC segun tres enfoques
Principales actividades comUn| Principios de | ¢oo ool partes
gestion de la financi int d
calidad Inancieros |Interesadas
1. Formarala direccion en SGC 10 22 12 35
2. Formaraladireccion en técnicas
administrativas, e interpretacion de
las normas ISO 10 22 12 35
3. Formara los trabajadores
entécnicas operativas 10 31 il 35
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Beneficios de la implementacion de 1197, / ’
6. Netodologz Noreno Erapal - on SEC Segun e evoques tortaleza las actividades orientadas a alinear el SGC,
Principales actividades comn| Princioios do | £ onsmico-| Partes con la estrategia organizacional, aspecto que como
g calidad | financieros [interesadas h - d y . .
4. Formar auditores infemos o 2 2 5 S€ ha mencionado €s necesario para garantlzar
5. Fvsardo omaperodia que el SGC, impacte la competitividad de la
competencia de todos los miembros : s A
de la organizacion 10 6.2 7 34 Organlz acion.
6. Recopilar lainformacion necesaria ‘ 2 =
para sl diagnsstico 1 71 0 23 Tabla XII. Resumen metodologia Poveda-Bohorquez-Canon,
etapas comunes y su relacion con los beneficios estudiados
7. Evaluar el estado actual de la organizacion | 1 72 9 23
Beneficios de la implementacién de
8. Presentar de conclusiones y 8. Metodologia Poveda Etapa un SGC segun tres enfoques
resultados del diagnéstico 1 73 9 23 Principales actividades comin gpégicé%iodsedlz Econémico-| Partes
9. Precisar objstivos de la calidad financieros |interesadas
implementacion del SGC 3 21 16 21 1. Tomarla decision gerencial
10. Delimitar fases del plan de implementacion | 3 12 15 22 deiciar el proyecto 8 i 8 33
11. Designarresponsables de 2. Seleccionar el consultor 3 73 3 22
documentar el sistema 5 23 1 33 3 M organizacion alinicio y durante
12. Defini responsabilidades para el proceso de consolidacién del proyecto 3 23 3 31
desarrollo del plan de implementacion 3 12 11 33 4. Sensiilizary compartirla
13. Realizar la dotacién de recursos para vision gerencial del SGC 2 81 ! 35
el desarrollo del plan de implementacion 3 33 10 31 5. Establecer metodologia de trabajo
14. Planificar el proceso de auditoria 8 42 13 22 ¥ etapas en el proceso de implantacién 8 42 8 21
15. Informar sobre las normas a implantar 6.~ Definir el equipo de trabajo
y las ventajas de la gestion de la calidad 10 51 9 35 y elaloance del SGC 2 21 i 35
16. Explicar a las personas, la tarea a 7. Analizarel ponafpljode los
realizar y las expectativas de la empresa 10 31 11 35 productosy servicios de a empresa ! 12 9 B
- 8. Analizarlas necesidades y valor
17. Informar sobre inicio y estado de las agregado percibido por parte delos
actividades de implementacion del sistema | 6 31 3 35 clientes estratégicos 2 13 8 13
18. Establecer el marco general de la
documentacion del sistema 5 52 13 22 o S(Z'a Isuéz:e\llsesltgdoog%%;lal 1 22 9 23
19. Elaborar procedimientos 10. Analizar la informacion del
einstrucciones de trabajo 5 41 B 22 desempefio de la organizacion 1 1.1 9 23
20. Implementar el SGC 6 43 B “ 11. Establecer las conclusiones de la revision | 1 23 9 23
21. Analizary evaluar el SGC 8 6.1 14 21 12. Formular o validara Vision
22. Realizar auditorias internas 8 53 13 22 de Exio dela Compaia. 2 22 1 21
13. Formular las directrices de la estrategia
para el logro de la vision de éxito 2 21 16 21
, 14. Formular la politica de calidad 2 22 16 21
En la metodologia de Fontalvo [21], (Tabla
XI 1 1 d f N d d 15. Planificar la gestion de calidad 2 51 16 22
r tan 1terent tivi
)’ S€ resalta as cre €s actividades 16. Realizarla Planificacion Directiva 2 53 16 22
otientadas ala formacion y sensibilizacion del personal | s T o p »
de /d Ong”Z%d[ZO” feSPeCtO al SGC; pefo la 18. Planificar la calidad del producto 4 42 13 11
metodologia no presenta como alinear el SGC, |1 pealizar anaisisintegral e procesos,
. . planes de control, medicion y
con la estrategla gerenclal. seguimiento y gestion de la logistica 4 43 13 1.2
Tabla XI. Resumen metodologia Fontalvo, etapas 20. Estructurar los procedimientos y planes
; Y — ’ A relacionados con la gestion del desempefio | 5 6.1 14 22
comunes y su relacion con los beneficios estudiados
21. Establecer otros p
| Beneficios de la implementacién de planes y documentos de apoyo 5 52 13 22
7. Metodologia Fontalvo Etapa | 1" SGC segin tres enfog
Principales actividades coman Pgsnﬁcg%iodsedlg Econémico-| Partes 22. Implantar lo planificado 6 43 13 1.1
g calidad financieros |interesadas ) ,
23. Realizar monitoreo y medicion 7 71 14 12
1. Hacerel diagnéstico
estratégico para la calidad. 1 11 9 23 2. rEe‘:qal::Jsaityoilgngclgl}‘::éo delos ; 72 8 13
2. Hacer el diagnostico del SGC 1 22 9 23 25, Hacersequimientoal
3. Realizar sensibilizacion organizacional cumplimiento de los objetivos 7 73 16 21
impl tacion del SGC 2 3.1 7 35
paraimplementacion ¢e 26. Realizar auditoria sobre el SGC 8 53 13 22
4. Formaren ISO 9000 a los miembros . -
y lideres de la empresa 10 32 12 35 2r. z‘j":z;z’z::'g:‘:%ge desempefio 9 51 ® 29
5. Formar a los miembros de la organizacion i N
en metodologia para disefiar un SGC 10 31 ? 35 28. Corregirlas no conformidades 9 52 1 11
6. Formar ala gerencia en gestion para el 29. Prevenir la ocurrencia de problemas 9 6.3 1 21
mejoramiento continlio de procesos 10 3.1 12 21 30. Mejorar continuamente fa
7. Disefiary documentar el SGC 5 52 13 22 Gestion de Calidad 9 6.1 1 21
8. Implementar el SGC mediante la
validacion y apropiacion de los procesos 6 41 13 1.1
9. Realizar auditorias internas 8 53 13 22 De la rnetodologla Rincon [23], (Tabla XIII),
10. Gestionar el conocimiento en el SGC 0| e 2 21 se resaltan las actividades orientadas a gestionar el

En la metodologia Poveda-Bohérquez-
Canon [22], (Tabla XII), se resalta como

proceso de implementacion del SGC como un proyecto,
de tal manera que cuente con un lider claramente
definido, estructura de control, y plan de
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desarrollo. Sin embargo esta metodologia no
explicita la orientacién estratégica que debe
definir la empresa, sino que se centra en la gestion,
control, aseguramiento y documentacion de los
procesos.

Tabla XIIl. Resumen metodologia Rincon, etapas comunes
y su relacion con los beneficios estudiados

Beneficios de la implementacion de

Resultado del analisis desatrrollado, se
identificaron 70 etapas comunes en las 9
metodologias analizadas, tabla XIV. De las
etapas identificadas como comunes, se
excluyeron las relacionadas con la certificacion
por considerar a esta una consecuencia y no
una finalidad de la implementacion, de acuerdo
con la busqueda de impacto hacia la

9. Metodologia Rincon Etapa |—1" SGC segun tres enfoques L
Principales actividades com(n ngﬁcg?]“’;edlg Econémico-| Partes CompeUtIVIdad‘
g calidad financieros |interesadas
1. Identificar y establecer prioridades 3 12 3 21 Cabe resaltar que a pesar de ser etapas
2. Reconocer el lider del proyecto 3 21 3 33 comunes, Cada una de las metodologl'aS, ICS da
8. Deiirel proyecto s | 22 s 22 un enfoque diferente. De esta manera el
4. Informary capacitar a la direccion 10 21 12 35 dl.dgﬂO.fl‘Z.EO, en algunas metodologias se enfoca
5. Eval | estado actual de | 1 22 9 23 . . .
venarelesladoaciual de aempresa de manera exclusiva a verificar en nivel de
6. Establecer la estructura del proyecto 3 5.1 3 21 . . ..
cumplimiento de los diferentes requisitos de la
7. Elaborar un plan del proyecto 3 5.1 3 22 ,
norma, y en otras metodologias, se enfoque a
8. Elaborar directrices del SGC 2 53 16 24 . Lo Jo.
— determinar las caracterfsticas principales de la
9. Elaborar directrices parala . ., . .
preparacion de fos dooumentos S| s2 . 22 organizaciéon. El identificar etapas comunes,
10. Seleccionar el organismo certificador 2 6.1 16 23 se Constituye en punto dC referencia para
11. Definir del i 4 41 13 12 . . ;.
crriosprocesos Fneged soportar las consideraciones metodoldgicas a
12. Identificar las interfaces de los procesos 4 41 13 11
tener en cuenta.
13. Medir el desempefio de los procesos 4 71 13 11
14. Modificar los procesos 4 12 13 23 Tabla XIV. Etapas comunes identificadas a partir
15. Determinar elrabajo de las metodologias estudiadas
necesario para medicion y control 7 72 14 12
Etapas comunes Ne¢
16. Determinar los requisitos de calidad 4 11 8 13 Diagndstico organizacional 1
17. Traducir los requisitos en Direcciéq estratégica” 2
factores por controlar 4 13 iz 13 Plan de implementacion 3
o Planificacion operativa 4
18. Seleccionar los limites de control 4 73 14 13 Documentacién 5
19. Establecer mediciones y Implementacion 6
métodos de control 7 13 14 12 Seguimiento y control 7
20. Documentar los planes de calidad 5 72 13 22 Auditorias 8
Mantenimiento y mejora 9
21. Repensarlos procesos 9 61 1 21 Formacion y sensibilizacion 10
22. Establecer equipos por elementos 2 31 1 35
23. Realizar un andlisis a fondo 1 A 1A
i ; - . 23 De igual manera se encontrd que a excepcion
24, Afinarlas prioridades s 12 s P de la metodologia Poveda-Bohoérquez-Canon
25. Elaborar el plan de accion [22], las propuestas existentes para la
de laimplementacion 3 73 3 22 . ., P
implementacién del SGC, no explicitan la
26. Disefar la documentacion 5 41 13 22 .
manera en la cual se puede alinear el SGC, con
27. Validar el disefio global del SGC 7 71 16 23 1 . d l ,
28. Revisar las directrices del SGC 2 43 16 21 a f.:strategla .C a empresa, aspecto que segun
29. Elaborar o afinar la documentacion 5 42 13 22 1a 1nvest1gac1on desarrollada por PIVka [7]’
30. Probarla documentacion 5 42 13 22 gamnuza Clue ISO 90013 geﬂere Vﬂ.lOI' agregﬂdo
31, Realizarauditorias e para la organizacién en términos de
adecuacion de la documentacion 5 42 13 22 D
competitividad.
32. Aprobar la documentacion 5 23 13 22
33. Elaborar el manual de calidad 5 52 13 22 ES dC resaltar que son pOCﬂS las rnetodologias
34. Afinar la estrategia de implementacion 6 43 16 241 en IZ.S CUHICS se hﬂ.CC alusién a la formaci()n y
35. Asegurar que se tienen o1 ., .
las t?estregas necesarias 10 33 7 32 sensibilizacion del personal, lo cual sin lugar a
36. Poner en practica los procedimientos 10 32 13 31 dudas es indispensable, pOI' cuanto la gestién
97, Realizaraudiorasde de la calidad, promueve cambios en la
cumplimiento de los procedimientos 8 23 13 22 . ., .
%, Darsequimientol desemper . o o " organizacion, cambios para los que el personal
39. Planificar la evaluacion de todo el SGC 8 73 14 22 dCbC esta preparado’ al 1gual que debe contar
40. Realizar la evaluacion del SGC 8 53 1 22 con las competencias, para promover con su
41. Resolver las no conformidades 9 63 1 2.1 continuidad.
42. Demostrar adecuacion del SGC 9 11 1 5.1
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Las fortalezas, debilidades y oportunidades
de mejora de las metodologfas, se analizaron,
frente a los diferentes beneficios que sus
actividades permiten obtener. Para tal fin se
definieron los criterios que permitian calificar
el grado en el cual cada metodologfa, se orienta
a estos beneficios, tabla XV.

Los resultados obtenidos de este analisis se
presentan en las tablas XVI a XVIIL, y en
conjunto con las etapas identificadas como
comunes, se constituyen en el fundamento,
sobre el cual se establecen las consideraciones
metodolodgicas para la implementacion del
SGC, y que a futuro seran el pilar que facilite la
construccion de una propuesta metodologica,
que permita no solo garantizar a la empresa el
cumplimiento de los requisitos de la norma, si
no que permita garantizar impacto en la
competitividad.

Tabla XV. Criterios para calificar grado de

consideracion de los beneficios a través de las
actividades de cada metodologia estudiada

Beneficios |Criterios| Etapas Criterios para etapas Criterios para
comparadas con etapas comparadas
beneficios segiin principios con demas
de gestion de la calidad beneficios
Mas Més
considerados [ X>=4 | consideradas X>=8 Xo=4
Menos Menos
considerados | 1<=X<4| consideradas X<8 X<4
No Oportunidades
considerados | X=0 de mejora

Al observar la tabla XVI, se evidencia que
los beneficios planteados por la ISO TC 176
N 595 Quality management principles, que en

mayor grado se alcanzan con las metodologias
propuestas son los asociados al principio
enfoque basado en procesos (tales como
reduccion de costos y tiempos mediante el uso
eficaz de los recursos, resultados mejorados,
coherentes y predecibles, oportunidades de
mejora, centradas y priorizadas) por el
contrario los beneficios menos considerados
son los asociados con el enfoque al cliente (tales
como aumento de los ingresos y de la cuota
de mercado a través de una respuesta flexible
y rapida a las oportunidades del mercado,
aumento de la eficacia en el uso de los recursos
de la organizacion para aumentar la satisfaccion
del cliente, mejora de la fidelidad del cliente, lo
cual conduce a la continuidad en los negocios.),
a su vez los beneficios no considerados son
los asociados a las relaciones mutuamente
beneficiosas con los proveedores (tales como
aumento de la capacidad de crear valor para
ambas partes, flexibilidad y rapidez de respuesta
de forma conjunta a un mercado cambiante o
a las necesidades y expectativas del cliente,
optimizacién de costos y recursos).

Respecto a la tabla XVII se evidencia que de
los beneficios planteados por la ISO
10014:2004, los mas considerados, en las
metodologfas analizadas son los asociados a la
misiéon empresarial, lo cual esta muy en
concordancia con lo visto en la tabla XVI, en
la cual se resaltan los beneficios orientados a
los procesos. De igual manera se encuentra que

Tabla XVI. Andlisis de los beneficios segln principios de gestion de la calidad, Vs. etapas comunes

Etapas comunes ificacié ificacié
Principios de gestion de la calidad | N Benefici P &alllilcaegop geallmr(i::giloi':)
1 |2 3 [ 4[5 [e[ 7] 8] 9|10 princlp
Enfoque al cliente 1.1 X X X X X 5 3,7
1.2 X X X 3
1.3 X X X 3
Liderazgo 2.1 X X X 3 4,3
2.2 X X X X 4
2.3 X X X X X X 6
Participacion del personal 3.1 X X X X 4 3,0
3.2 X X X 3
3.3 X X 2
Enfoque basado en procesos 4.1 X X X X 4 4,0
4.2 X X X X 4
4.3 X X X X 4
Enfoque de sistema para la gestion 5.1 X X X X X 5 3,3
5.2 X X 3
5.3 X X 2
Mejora continua 6.1 X X X X X X 6 4,3
6.2 X X X X X 5
6.3 X X 2
Enfoque basado en hechos para 741 X X X 4 4,7
la toma de decision 7.2 X X X X X 5
7.3 X X X X 5
Relaciones mutuamente beneficiosas 8.1 0 0,0
con los proveedores 8.2 0
8.3 0
Calificacion de la etapa 8 10 16 8 8 5 6 7 6 8
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Tabla XVII. Andlisis de los beneficios segln enfoque econémico-financiero, Vs. etapas comunes

Gruposegun enfoque Ne Benefici Etapas comunes Calificacién | Calificacion
econémico-financiero 1 2 3 2 5 6 7 ) 9 70 | del benef del grupo
Medidos por lo financiero y econémico 1 X 1 1,0
2 0
3 X X X X 4
4 X 1
5 0
6 0
Generados por la vision empresarial 7 X X 2 3,0
8 X X X X X 5
9 X X X 3
10 X X 2
11 X X X X 4
12 X X 2
Generados por la mision empresarial 13 X X X X X X 6 4,3
14 X X X X 4
15 X 1
16 X X X X X X 6
Calificacion de la etapa 3 6 7 3 3 4 3 4 2 6

los beneficios menos considerados son los
asociados a la visién empresarial, lo cual es
coherente, con el hecho de que tan solo una de
las metodologfas, busca la alineacién del SGC,
con la estrategia empresarial. Finalmente, los
beneficios no considerados por las
metodologfas, son los asociados a lo financiero
y econdémico.

En la Tabla XVIII se evidencia que de los
beneficios planteados por la ISO/TC 176/SC
2 N 802-1. ISO 9004, los menos considerados
son los relacionados con los socios y
proveedores (Beneficios compartidos,
Sociedades colectivas sostenibles) y los no
considerados son los referidos a la sociedad
(Responsabilidad social, Protecciéon ambiental).

De acuerdo con estos resultados, las
metodologias analizadas, tienen un alto nivel
de orientaciéon al mejoramiento vy
estandarizacion, de los procesos misionales que
desarrolla la empresa, pero no se enfocan en
los aspectos que permitan a las organizaciones

focalizar el logro de su estrategia, y que esta
realmente genere beneficios financieros a las
empresas. Por esta razon, las consideraciones
metodolégicas que se deben tener en cuenta
para implementar el SGC, deben buscar que
la organizacion pueda generar resultados de
impacto en la rentabilidad, lo cual pude darse
mejorando los niveles de productividad y por
ende la competitividad. Aspectos que se dan
mejorando las relaciones con las diferentes
partes interesadas, y en don de la metodologia
debe fortalecer la relacién con los proveedores
(aspecto que permite reducir costos, garantizar
tiempo de entrega, entre otros), por cuanto de
las metodologias analizadas es el punto de
mayor debilidad.

Por ultimo, el proceso de implementacion
del SGC, debe estar soportado en la formacioén
y sensibilizacién permanente del personal, para
crear, sostener y consolidar la cultura de la
mejora continua, en la organizacion.

Tabla XVIII. Analisis de los beneficios segun enfoque a partes interesadas, Vs. Metodologias y etapas comunes

Etapas comunes e g Calificacion
Partes interesadas Ne Benefici P feall'.f'ca‘i'p." ~ parte
1|2 3 |4 |5 [ 6| 7| 8|9 |10 interesada
Cliente 1.1 X X X X X 5 3,3
1.2 X X 2
1.3 X X X 3
Accionistas 2.1 X X X X X X X X 8 6,7
2.2 X X X X X X 6
2.3 X X X X X X 6
Empleados 3.1 X X 2 2,0
3.2 X 1
3.3 X X 2
3.4 X 1
3.5 X X X X 4
Sociedad 4.1 0 0,0
4.2 0
Socios y proveedores 5.1 X X 2 1,0
5.2 0
Calificacion de la etapa 3 6 7 4 2 3 5 3 4 5
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4. CONSIDERACIONES A TENER
EN CUENTA EN LA
METODOLOGIA PARA LA
IMPLEMENTACION DEL SGC.

Partiendo de los elementos mencionados
anteriormente, se presenta de manera secuencial
(sin pretender ser aun metodologia) los factores
que se deben tener en cuenta para la
implementacién del SGC.

Estos factores, se fundamenta en el ciclo
PHVA y presenta las siguientes caracteristicas
generales:

* Son presentados a través del enfoque basado
en procesos, donde para cada etapa se
identifican las entradas y salidas (tabla XIX).

e La formacion y la sensibilizacién son
consideradas actividades transversales, en el
proceso, por cuanto contribuyen a fortalecer
la cultura de mejora continua en los
empleados de la organizacion.

* Se establecen teniendo en cuenta las
fortalezas, debilidades y oportunidades de
mejora de las diferentes metodologias
analizadas y buscando que los aspectos
propuestos, garanticen los beneficios
esperados por las organizaciones con la
implementacion del SGC

* Las actividades contempladas en cada etapa
fueron redactadas con verbos en infinitivo
como una invitacién a entender el constante
cambio al que deberifa adaptarse una
empresa para mejorar el rendimiento de su
negocio.

* Laestructura presenta cronolbgicamente las
etapas a seguir, detallando para cada una

de gestion en las cuales la empresa se puede
apoyar.
* Laestructura busca garantizar camplimiento

de los requisitos de la norma ISO
9001:2000.

* La estructura busca generar impacto en la
productividad y la competitividad
empresarial, a través del logro de los
diferentes beneficios analizados inicialmente.

Asi las cosas, las consideraciones
metodologicas, para la implementacion del
SGC, se presentan en la tabla XIX:

A continuacién se hace una descripcion de
las etapas mostradas (tabla XIX).

Etapa 0. Decision inicial

Iniciar el proyecto de implementacién del
SGC, es una decision estratégica de la
organizacién y se encuentra enfocada en
promover el logro de los objetivos gerenciales
(supervivencia, crecimiento y rentabilidad).

El SGC, debe ser considerado en primera
instancia como un proyecto, el cual requiere
de la conformacién de un equipo de trabajo,
que posea las habilidades, formacién,
educacion y experiencia apropiadas.

Equipo de trabajo debe ser liderado por la
Gerencia General, sin embargo el Gerente
Financiero y el Gerente Comercial o quienes
desempefien sus funciones, deben desempefiar
un rol determinante en el manejo del proyecto,
por cuanto son ellos, quienes pueden ir
evaluando el impacto que el SGC, en los
costos, los ingresos, y en general en la
rentabilidad de la organizacion.

de ellas, herramientas administrativas y/o

Tabla XIX. Consideraciones metodolégicas para implementar el SGC.

CICLOPHVA | ENTRADA QUE (Etapa) QUIEN (Talento humano) SALIDA
P Decision inicial 1. diagnéstico organizacional Personal experto Situacion actual de la empresa (diferencia existente entre
el funcionamiento de la empresa vs. ISO 9001)
P Resultados del diagnostico Metodologiaa | 2. proyecto de implementacion La direccion de la empresa Equipo de TrabajoCronograma de actividades
sequir para laimplementacion del SGC y personal experto Presupuesto asignado al proceso
P Resultados del diagnostico 3. direccion estratégica La direccion de la empresa Plan estratégicoPlan estratégico del SGC

y el equipo de trabajo

P Alineacion estratégica del SGC 4. planificacion operacional El equipo de trabajo con la ayuda Estructura de los procesos, Caracterizacion de procesos
del personal que participa en Planes de control, Planes de calidad,
los procesos del SGC Indicadores operacionales
H Estructura de los procesos 5.implementacion Todo el personal que Registros generados con laimplementacion del SGC.
(Documentos del SGC) participaenel SGC
\ Funcionamiento del SGC (Registros) 6. seguimiento y control Direccion, duefios de Grado de satisfaccion de cliente
procesos, auditores Nivel de conformidad del sistema, Oportunidades de mejora
A Grado de satisfaccion de cliente 7. ajuste y mejora Todo el personal que Acciones de mejoramiento eficaces
Nivel de conformidad del sistema participaenel SGC
Oportunidades de mejora
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Etapa 1. Diagnéstico organizacional

El cual debe ser desarrollado a nivel interno
y externo.

A nivel interno, se puede desarrollar
identificando las debilidades y fortalezas de las
diferentes unidades funcionales de la
organizacion. Evaluando la manera como la
organizaciéon se acerca al cumplimiento del
objetivo fundamental de cada una de ellas:

Funcion Comercial: Conocimiento de las
necesidades de mercado, para ofrecer
productos que satisfagan al cliente, generando
sostenibilidad e incremento en las ventas.

Funcién Produccion: Desarrollar el
producto en condiciones de calidad, eficiencia,
eficacia y productividad.

Funcion de Personal: Garantizar que se
cuenta con el personal suficiente e idéneo para
el desarrollo de las diferentes actividades,
garantizando condiciones de bienestar y
desarrollo.

Funcién Financiero: Maximizar el valor de
la empresa (para lo cual el analisis debe
considerar liquidez, endeudamiento,
rentabilidad y valor agregado)

A nivel externo, la organizacion, puede
realizar el analisis de la estructura del sector,
propuesto por Michael Porter, en el cual se
evalta al comportamiento de cinco fuerzas en
un sector empresarial.

e Poder de negociaciéon del cliente

e Poder de negociaciéon del proveedor

e Facilidad de Ingreso de Nuevos
competidores

¢ Rivalidad entre los competidores actuales

e Presion de productos sustitutos vy
complementarios.

El resultado del diagnostico, se consolida en
un informe de Pérdidas (el cual hace alusion a
las debilidades de la organizacioén. Riesgos (el
cual identifica aquellos factores que puedan
afectar el logro de los objetivos de la empresa),
y Oportunidades de Generacion de Valor (en
el cual se consolidan las fortalezas a capitalizar,
al igual que las oportunidades).

El diagnéstico permite priorizar donde la
organizacién desea concentrar los esfuerzos de
mejora para que el SGC, impacte la
supervivencia, crecimiento y rentabilidad de la
empresa.

De igual manera, el diagnostico, permite
identificar las necesidades de formacion del
personal. La identificaciéon de necesidades de
formacion, corresponde a un analisis integral de
los desequilibrios existentes entre los
conocimientos, destrezas y/o actitudes que ya
poseen los componentes de una Organizacion,
y los requeridos para garantizar un proyecto de
futuro. Un diagnoéstico de necesidades de
necesidades de formacion debe contribuir a [24]:

* Diseflar una formacién ajustada a las
necesidades especificas de la empresa (no
catalogo de cursos)

e Sistematizar el anilisis de necesidades,
planificacion y evaluacién de las acciones,
tanto en el ambito técnico, pedagdgico o
econoémico.

e LDvaluar la rentabilidad de los esfuerzos
efectuados en formacion.

* Mejorar los niveles de calidad en
productos/setvicios y procesos.

* Facilitar la aplicacion de nuevos métodos y
sistemas de organizacion y gestion.

¢ Una mayor integracién, motivacién y
compromiso con los objetivos de la empresa.

Etapa 2. Proyecto de implementacion

Para que los resultados al finalizar el
diagnostico se transforme en un proyecto es
necesatio reflexionar sobre:

* Objetivos que la empresa desea alcanzar.

e Actividades que se deben realizar para
concretar esos objetivos.

* Recursos disponibles y requeridos para
desarrollar el proceso.

Se debe tener en cuenta la programacion,
como conjunto de procedimientos y técnicas
que se usan para idear y ordenar las acciones
necesarias para realizar un proyecto, definiendo
las fechas de inicio y finalizacion (cronograma),
los responsables, los registros y los recursos,
para la realizacién y seguimiento de las
actividades.

Se debe definir las responsabilidades de esta
manera se logra asegurar que cada uno de los
componentes del alcance esté asignado a un
individuo o a un equipo [25].

Etapa 3. Direccion estratégica

Acorde con los resultados del diagnostico,
la empresa debe formular su orientacién
estratégica, Porter plantea tres estrategias
genéricas: Liderazgo en costos diferenciacion
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y enfoque [20]. La orientacion estratégica, debe
permitir construir y validar la vision, mision,
politica y objetivos de la calidad.

Mision, plantea Drucker que es la razén de
ser del negocio. Senge, P. sefiala que las
organizaciones exitosas “poseen un sentido mas
amplio de finalidad que va mads alld de
satisfaccion de las necesidades de sus
propietarios y empleados. Buscan contribuir de
manera Unica agregando una fuente distintiva
de valor [27].

Vision: es la direccion que se le proporciona
a la organizaciéon en un largo plazo, se va
construyendo y mejorando conforme pase el
tiempo y segun la situacién del mercado “Es
una presentacion de como cree usted que debe
ser el futuro para su empresa ante los ojos de
sus clientes, empleados, propietarios” Morrisey
G. [27].

Etapa 4. Planificacion operacional

Aunque existe una afinidad, entre el
significado de planeacidn'y de planificacion, algunos
autores establecen su diferencia indicando que
la planeacion implica el proceso requerido para
la elaboracién del plan (acopio documental del
conjunto de decisiones explicitas y congruentes
para asignar recursos a propositos
preestablecidos); en cambio, la planificacion
representa el ejercicio, la aplicacion concreta de
la planeacion vinculada con la instrumentacion
tedrica requerida para transformar las cosas
[28]; por ello el nombre de esta etapa.

En la planificacién operacional se establece la
estructura del SGC, los procesos de la
organizacion y los productos que satisfacen las
necesidades del cliente y las especificaciones de su
realizacion. Ademads se contempla la
documentacién como consecuencia de las
actividades anteriores. Esta etapa debe iniciar con
laidentificacién de los procesos de la organizacion,
y la manera como cada uno de estos se alinea
con los objetivos estratégicos planteados. Esta
alineacién, se operacionaliza en la descripcion de
los procesos (caracterizacion).

La cadena de valor estudia la creacion de
valor dentro y fuera de la empresa, hasta llegar
al consumidor final y viceversa. Consiste en “el
conjunto interrelacionado de actividades
creadoras de valor (disefiar, fabricar, vender y
distribuir) que se extienden durante todos los
procesos, desde la consecucion de fuentes de
materias primas para proveedores de
componentes hasta que el producto terminado

se entrega finalmente en las manos del
consumidor” [29]

Es importante resaltar que el concepto de
estrategia, (el cual se refiere en la cadena de
valor), esta enmarcado por tres aspectos,
como lo son Posicion Estratégica, Renuncia y
Encaje, siendo este dltimo vital, por cuanto
corresponde encontrarlo, en la cadena de valor
creada; se logra disefiando una cadena singular,
dificilmente imitable. Con ello se hablara
entonces de encaje unico, es decit, aquella forma
infinitesimal de producir un bien o un servicio,
no fundamentado en factores claves de éxito,
sino en un gran cantidad de actividades que
generan una trama singular de pequefias
acciones irrigadas por toda la estructura de la
cadena. Por ello el disefio y construccion del
encaje, se constituye en un reto monumental
de la gerencia [30].

Etapa 5. Implementacion

Como ocurre con los términos planeacién y
planificacion (etapa planificacion operativa),
también existe una divergencia entre
implantacién e implementacion, la cual se trato
de resolver, a partir del significado de los
verbos que las originan [31]:

Implantar: Establecer y poner en ejecucion
nuevas doctrinas, instituciones, practicas o
costumbres

Implementar. Poner en funcionamiento, aplicar
métodos, medidas, etc., para llevar algo a cabo.

Con lo cual se llego a la conclusion:

Implantacion: es un término asociado a la
planeacion que significa ejecutar un plan

Tmplementacion: esta asociada a la planificacion
y significa el desarrollo de métodos, para
alcanzar el cambio requerido por el plan.

En razén a esta conclusion la direccion de
una empresa no puede implementar una nueva
estrategia por si sola, si no que necesita de la
contribucion activa de todos sus funcionarios,
por medio de la comprension de la estrategia
y su aplicacion al trabajo diario, mediante una
comunicacion activa, la cual puede desarrollarse
a través de buzén de sugerencias, programa
de incentivos y reconocimiento entre otros.

En la etapa de implementacién, debe
garantizarse la socializacién de todos los
procesos, a fin de que la forma definida de
realizacion de cada uno de ellos, se vuelva parte
del dfa a dfa de la organizacion.
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Etapa 6. Seguimiento y control

Tiene por objeto generar confianza de que
el SGC cumple de manera adecuada el alcance
definido para el mismo, las actividades de esta
etapa requieren de personal calificado (en
especial en las empresas de servicios), puesto
que todas ellas estan dirigidas a medir
(cuantificar o cualificar), el desempefio de los
procesos y las personas (partes interesadas). En
esta etapa se incluyen todas las auditorias.

En concordancia con la etapa de direccion
estratégica, se hace énfasis en la generacion de
indicadores que permitan controlar vy
determinar el cumplimiento de los objetivos
de la empresa. Los indicadores no deben ser
ambiguos y deben definirse de manera
uniforme en toda la empresa, considerandolos
en conjunto, los indicadores utilizados deben
cubrir con suficiencia los aspectos del negocio,
siendo incluidos en las estrategias y los factores
claves de éxito.

Los indicadores usados en las diferentes
perspectivas  deben estar claramente
conectados. Se puede decir que el cuadro de
mando describe el negocio como es, 0 como
a nosotros nos gustarfa que fuera. La imagen
debe interpretarse como un informe coherente
y convincente que muestre claramente que los
esfuerzos son légicamente justificables para
alcanzar con éxito los criterios expresados en
las directrices de la empresa.

La medicién debe ser un proceso facil, y debe
ser posible aplicarla a distintos sistemas, como
por ejemplo el intranet y el almacén de datos
de la empresa [32].

Etapa 7. Ajuste y mejora

Para el mejoramiento continuo, la
organizacion debe aumentar la eficacia del
SGC, de acuerdo con las directrices establecidas
para el sistema, los informes de auditorfas, el
analisis de datos, las acciones correctivas,
preventiva, de mejora y la revisiéon por la
direccion; todo esto requiere una orientacion
al control de causas.

La mejora continua se origina en los objetivos
establecidos por la alta direccion, los cuales se
deberfan dirigir a (como minimo) [33]:

* Mejora de la eficiencia interna

*  Necesidades de los clientes individuales

e Nivel de desempenio que normalmente
espera el mercado.

En la Tabla XX, se presenta de manera
detallada, las consideraciones metodologicas o
factores propuestos para la implementacion
del Sistema de Gestién de la Calidad, cabe
resaltar que las etapas planteadas se encuentran
soportadas en actividades de formacién y
sensibilizacién permanentes. También se
relacionan las actividades propuestas a través
del analisis de los beneficios obtenidos, para
determinar su potencial impacto en la
productividad y competitividad empresarial y
los requisitos de la norma ISO 9001:2000, con
los cuales tiene relacion [34].

5. CONCLUSIONES

* Ll principal propésito de la gestion de la
calidad es garantizar la satisfaccion del
cliente, lo cual dinamiza las diferentes areas
de la empresa, promoviendo la disminucién
de los costos y/o el incremento de los
ingresos.

 Son diversos los beneficios de implementar
el sistema de gestion de la calidad ISO
9001:2000, sin embargo el punto en comun
de los diferentes estudios acerca del tema,
es el impacto que este puede generar en el
desempefio financiero de la empresa.

e Un alto porcentaje de las metodologias
existentes para la implementacion del SGC,
tienen como principal objetivo garantizar
la certificacion de la empresa, aspecto que
sin lugar a dudas es importante, pero no
constituye el fin de la implementacion del
SGC.

* Una de las actividades comunes en las
diferentes propuestas metodoldgicas para
implementar el SGC, es la formacion y la
sensibilizaciéon de los empleados hacia la
calidad, por cuanto estos constituyen la base,
que permite crear la cultura de la mejora
continua en la organizacion.

* Una metodologfa para implementar el
SGC, debe incluir: alineacion de la estrategia
con el SGC, lo cual se debe evidenciar en la
Planificacién Estratégica y la Planificacion
Operacional.

*  Una metodologia para implementacion del
SGC, debe permitir impactar el desempefio
empresarial, aspecto que debe ser medido
médiante el uso de indicadores financieros
y no financieros.
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Tabla XX. Consideraciones metodologicas para implementacion de un SGC acorde a ISO 9001:2000

QUE QUE HACER CON QUE PARA QUE
T
o el . q Benefi Requisitos
g (Actividades) (Métodos y herramientas) Siae 10 9001
;'Cszftglzﬁ%#grp;zcad; Informar a todo el personal de la organizacian, el abjetivo del diagnostico a realizar, con el fin 793
diagnosticn de facilitar la obtencién de la informacion y garantizar su veracidad 23
. Andlisis DOFA 22
<< 2. Realizar el diagndstico Analisis de la estructura de la Industria (Modelo de Michael Porter) 9 56,84
% Aplicacion del Anexo A de la noma 150 90042000 25
o 3. Analizar quejas y
= o
N riz':ﬂ‘::’ni":‘l";gme Procedimiento de quejas y reclamos 1.3 59771
<Z: Evaluar ol nivel de Y Procedimiento de producto no conforme g 75 2‘ 53 84
0] i A 3 Analisis de satisfaccion del cliente 1.1 e
i satisfaccion del cliente y
=] demas partes interesadas
8 Identificar a la luz de los resultados del diagnodstico, principales perdidas de la empresa
= (tiempos de ciclo, desperdicios, reprocesos, garantfas, quejas), posibles nesgos, vy
8 oportunidades de mejora.  Preferible que la informacion se presente en unidades monetanas. 7.2
=4 4. Evaluar el diagnéstico Para tal fin se puede utilizar diagrama de Pareto 3 56,84
g Los resultados obtenidos, deben permitir priorizar los beneficios esperados con la 21
o implementacion del SGC, al igual que identificar las necesidades de capacitacion del
5 personal
e A s Elaborar el plan de capacitacidon del personal con respecto a la calidad 21
memsed bmuny  ESTEIEMApIING e e nmname tbmystinel G0 SEedR
los canales de comunicacion Tisine e procpesos g ' P ¥ o) ' 35
% B anditiar e varsoril Realizacion de actividades l0dicas, que permitan identificar los beneficios que la organizacian 53
o W pusede obtener con laimplementacién del SGC 13 6232
ff e Elaboracidn del contrato psicoldgico del personal con el SGC i
Z p
g I?;a(::ar:;olran}:]r TL;‘LL:::;%T Se sugiere contar con un Director del SGC, al igual que nombrar como representante del 2”3 S5 51552,
w P SGC, ante la Gerencia, al Director Financiero o el Director Comercial 622
i del SGC. 35
= g. Definir el alcance del 92
U sGo 7 12,41
=] 23
E 9. Elaborar cronograma de 4.2
8] trabajo v el plan para el FPERT-CPM, cronograma, matnz de responsabilidad v autoridad, reuniones, explicaciones... 3 542
g desarmollo del proyecto 21
E 10. Evaluarla Identificar los recursos financieros, de personal, de infraestructura requeridos para 515 g1
o disponibilidad de recursos implementar el SGC,  elaborary asignar el presupuesto 22
11 Fommacion Incluirtemas como: Analisis estratégico, fommulacion de la estrategia, alineacion del SGC,
Y s ;
S sensibilizacion. Flanificacion Icmodqé:deosrtgitggt\?a?éeg:ioesmpresa‘ formulacion de la politica de Calidad, Objetivos de Calidad e 691 -
8 E;t:tt: :g: dePII:r;I;\?;acf‘jm La formacion se debe dirigir al equipo que lidsra la implementacion del SGCy los 35
estrateqica de |a calldad 2
5 responsables de las diferentes areas o unidades de la empresa.
= anaugrfmnx:gzm Efaalt‘rqa?g jas | an estratégico 215 42,5193,
m ' 4 g Las tres estrategias genéricas de Porter, acrépolis de la competitividad 541
= gerenciales. 21
) 13, Fomular politica de 23
o calidad, objetivos de calidad, Garantizar la alineacion en cascada de: Visidn, Mision, Estrategia, Politica de Calidad, 1.6 42,5153,
8 indicadores estratégicos del Objetivos de Calidad, Indicadores estratégicos de calidad 71 541
£ SGC. :
o
o« 14, Sensibilzar y cormparfir fa  Desarrollo de actividades lidicas v de comunicacian, para difundir la planificacion estratégica 37',1 51 53
vistin gerencial del SGC y la planificacion estratégica de la calidad a todos los empleados de la organizacion 25 4
Capacitacion por expertos, en temas como
15. Formacion v Iapaside RIOGES0S 3
sensibilizacién: Planificacion gé?;gegezigsgo?e procesos 1 9:9:36:2,
Ooeradional Documentacion del SGC %3
Directrices de la noma 150 9004 2000
16. Establecer el marco 52
Sherdl doladbciEntacon Procedimiento para el contral de documentos v Registros, 13 425472,
g 150 10013 Norma Fundamental 721723
del sistema 22
17. Definir los pracesos de la Modelo de Cadena de Valor de Michael Porter i; Vi Rl el
o organizac on Modelo del enfoque basado en procesos de la norma 150 9001:2000 13 73,7475
e §
% 18, Estructurar la red de hapa de procesos, diagramas de flujo, diagramas de proceso, estudio de métodos ytiempos, ﬁg 41
o procesos estudio de capacidades, distibucidn en planta, teoria de colas 11
% 19. Realizar andlisis integral
o
(=] de ;;ro‘cesoa pl‘anes de Diagramas de flujo, los indicadores de desemperio, caracterizaciones de procesos, MRF, ﬂ; 41,75 823
B (OO TIRCICONY TOC, JT, KANBAN, gestion de cusllos de botella, planes de cortral 8§24
Q seguimiento, y gestion de la ' ' ' ' ' 12
2 logistica
E 20. |dentificar y seleccionar 2
= | Y Guia Técnica de Compras y Proveedores 6 T4
% los proveedores clave. 51
el
o 21. Definir la 31
- responsabilidad, la Organigrama, matriz de responsabilidad y autoridad, manual de responsabilidades, manual de 9 55
autoridad del personal y las  competencias, Plan de capacitacién acorde con las competencias requerdas 35
competencias del personal
22. Planificar la calidad del APQP, ruta de la calidad, planeacion agregada, sistema de inventarios, sistema de costos, ig & 17 f %;j jl 2
producto seleccidn y contratacidn de personal, planes de calidad, procedimientos, guias e instructivos 11 73 3‘ 74 7 5
23 Elaborar el manual de o
MNorma 150 10013 13 42
calidad
22
24 Sensibilzar y compartrel  Desarrollo de actividadss lidicas v de comunicacidn, para difundir la planificacion operacional ﬂ; 553
enfoque de procesos a todos los empleados de la organizacion 23
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QUE QUE HACER CON QUE PARA QUE
E Benefi Requisitos
g {Actividades) {Métodos y herramientas) S 1S 9001
25. Formacion v 33
sensibilizacién: auditores del  Reguisitos de la norma IS0 9001:2000T &cnicas de auditoriaHabilidades del auditor 12 553 62
SGC 35
z 26. Socializar 52
Q petmanentemente la
o R, o 16 57513
prd planificacién estratégicay 35
£  operacional
= 27. Proveer los recursos -
E ne.cesarius Comunicacion & implicacian de la alta direccidn, asignacidn de recursos.. 10 61,63
o 23
o
E 28. Mantener la Canales de comunicacion, reuniones, explicaciones, talleres, practicas, motivacion, ejercicios, 2113 553
] comunicacién programa de incentivos y reconocimiento, buzén de sugerencias.. 33
20 Implementar el 560 . Lo 5 : 4.1
medente e veldectny L e amgn. o on del desamparo, cont 18 78875
apropiacion de fos procesos R ) 11
0 cpjﬂ_\nahzarlos r:)s;ltacci‘os de Estudios comparativos con mejores practicas, Tablero de control, Analisis de modo efecto de 113 41, 722,75
Mecicones:y Msiodoside falla, Retorno de la inversion, Técnicas estadisticas, Graficos de tendencias, procedimientos 76
control {Control de cambios) 12
21. Hacer seguimiento al Auditorfas, Cuadro de mando integral, Estudios comparativos con mejores practicas, Tablero 7’\63 41 541
cumplimiento de los objetivos  de control, Graficos de tendencias. 21 &
22 Evaluar el cumplimiento AMEF (analisis de modo efecto falla), analisis causa-efecto (espina de pescado), encuestas de 782 41,722,
de los requisitos de la calidad  satisfaccion del cliente, tratamiento de quejas y reclamos 13 T3, S G
33. Mediry analizar la QFD (despliegue de funcidn calidad), Centro de llamadas, Gestion de la relacion con los 12
: i A = 41,562,723,
retroalimentacién del clientes, Encuestas de satisfaccion del cliente, Soporte técnico, Tratamiento de respuestas v 2 671 g4
cliente guejas 11 4
34. Evaluar |la capacidad de  Relaciones Mutuamente Beneficiosas Con El Proveedor, Evaluaciones e incluir visitas para 852 11722
E)‘ los proveedores estudiar su capacidad 51 4
[ Microentomo {Aspectos sociales), Entorno industrial (Estructura de la industria), Entomo
E . ; d 5 121
= 35. Monitorear el entorno competitivo {perfiles del competidaor, Los modelos de segmentacion del mercado & 5 1164
8 de la organizacién investigacion v desarrollo. ), Entorno intemo de la organizacion (Histora, Fortalezas, 41 $
> Debilidades)
E Evaluaciones medioambisntales de las instalaciones, Sistemas de informacidn geografica,
E 36. Evaluar los beneficios Estudios del ruido ylas vibraciones, Estudios del paisaje y los aspectos ecoldgicos, Modelos 53
H] e.nerados enlas diferentes de dispersion, Diligencia Debida Medioambiental, Evaluacion del Impacto Medioambiental, 15 4164
5 gartes interesadas Cumplimiento de permisos legales, Riesgos de inundaciones e hidrogeologicos y evaluacion 37 e
8 P del impacto, Estudios de drenaje, Transporte de mercancias peligrosas, Servicios
(7] Transportable Pressure Equipment Directive "TPED"
© 37 Fomacion v
sensibilizacion: Revisar de 6.2
forma peridédica la Evaluacion de competencias por cargos y capacitacion en temas débiles .. 7 41,62
competencia de fodos los 34
miembros de |a organizacion
38. Planificar y realizar el 4.2
procesao de auditorias Procedimiento de Auditorias internas, Norma IS0 19011 13 542,822
internas perddicas 22
39. Llevara cabo la 6.3 4151586
revision porla direccion y Procedimiento de revision por la direccidn, numeral 5.6, 150 80012000, .. 14 Lt '
S 722
la actualizacion del SGC 21
40. Sensibilizar y compartir 83
Ios_resul_tgdos de' I_a_ Carteleras, internet, intranet, comunicados. . Al 41,684,722,
verificacién y analisis de la 43 723
eficacia del sistema
41 Formacion Presentaciones Orales Efectivas, Sistema de Gestion de |a Calidad ISC 80012000, Solucian 34
Y 7 - 3 : 7
2 - de Problemas (Deteccion Analitica de Fallas). Control Estadistico de Procesos. Planificacidn v 51,622
sensibilizacion: Mejora E 4 12
—— Control de Costos, Evaluacion de Proyectos, Mejoramiento Continuo en Procesos de 21 851
E— Manufactura v Servicios
42.Eromoverlainnoyacion Programa de sugerencias, Programa de incentivos Téf1 B278161
y el aprendizaje 9 g ' g 33 '
43 Mejorar el nivel de Resultados de: auditorias, de estudios comparativos con las mejores practicas, de la tormenta 51
é = : = A 64, 72375
x desempelio de nuesira de ideas, Retroalimentacion del cliente, cuadro de mando integral, de la revision porla 16 851
B g astitn direccian, el control estadistico de procesos, |a auto evaluacion 272
= 44 Gestionar acciones Procedimiento de acciones comectivas, preventivas v de mejora 63
: A S : 7.23.83
> comrectivas, preventivas y de  Resolucion de problemas (acciones comectivas ), Técnicas como la espina de pescado, 1 352
,'-E mejora tormenta de ideas, los tres porqués, AMEF (analisis de modo efecto falla). . 2.1
7}
=) 48 Prevenir la ocuirencia de Prevenir la ocurrencia de problemas (Acciones preventivas ), Planificacion de contingencias, b5
= 1 723,853
< problemas Poka yoke. 31
= 6.1
48 Repensar fos procesns Diagramas de flujo, los indicadores de desemperio, caracterizacion de procesos 1 TR TB08513
21
47. Mejorar la calidad de
vlda laborsl;elmedio Disefio de puestos de trabajo apropiados, mecanismos de interaccion con la comunidad, clima iy
amble nte;comparticipacion ot amzaoiopna\ desarrolla OJr ar?\zapcional‘ sostenibilidad ‘ 12 o
de la comunidad y con E ' E ' o 52

ética empresarial.
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