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RESUMEN

A diario nos vemos avocados en fenémenos
que se concretan en la crisis econémica,
respecto de la cual la globalizacién toma
un papel de vital importancia toda vez que
se configura como el elemento esencial a
través del cual se busca superar situaciones
con el dnimo de estructurar estandares de
calidad reflejados tanto en los productos
como en la prestacion de servicios. En los
mercados locales y regionales se evidencia
la situacion descrita, por ejemplo en el
sector de agroindustria procesadora de
queso, siendo un sector productivo cuyos
inicios poseen raigambre familiar, y cuya
subsistencia se ha generado de manera
empirica, lo cual ha carecido de una
opcion investigativa que permita mejorar
el mercado y brinde mejores salidas en el
mundo laboral y comercial.

En efecto, bajo el presente estudio, se
ha realizado un detallado diagndstico,
frente al cual es posible medir el nivel de
gestién enfocado en la calidad de servicios
y productos elaborados por parte de las
fabricas de queso en el Departamento de
Boyacd, delimitando la poblacién objeto,
y concretando la estandarizaciéon de los
procesos los cuales permiten ser cotejados
con las empresas procesadoras de lacteos
en el Municipio de Belén (Boyaca).
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ABSTRACT

Every day we are submitted in phenomena
that are specified in the economic crisis,
for which globalization takes a vital role
since it is becoming the essential element
through which it seeks to overcome
situations with the intention of structuring
standards quality reflected both in the
products and in the provision of services.
In local and regional markets is evident
the described situation, for example in
the field of agro processing cheese, being
a productive sector whose beginnings
have family roots, and whose livelihood is
generated empirically, which has lacked a
research option that improves the market
and provide best starts in the working and
commercial world.

Indeed, under the present study, we have
conducted a detailed diagnosis, against
which to measure the level of quality
management focused on service and
products made in the cheese factories
of Boyacd Department, defining the
population object, and specifying the
standardization of processes which allow
it to be checked against dairy processing
companies in the town of Belen (Boyacad).
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RESUME

Chaque jour, nous sommes confrontés
dans les phénomenes qui sont spécifiées
dans la crise économique, pour lesquels
la mondialisation joue un role vital, car
il devient I'élément essentiel a travers
lequel il cherche a surmonter les situations
avec lintention de structurer des normes
qualité reflete a la fois dans les produits
et dans la prestation de services. Sur les
marchés locaux et régionaux est la preuve
de la situation décrite, par exemple dans
le domaine de fromage de transformation
agro-alimentaire, étant un  secteur
productif dont les débuts ont des racines
familiales, et dont la subsistance est généré
de maniéere empirique, qui a manqué d’une
option recherche qui permettra d’améliorer
le marché et d’offrir le meilleur commence
dans le milieu du travail et du commerce.

En effet, en vertu du présente étude,
nous avons mené un diagnostic détaillé,
permettant de mesurer sur le niveau de
gestion de la qualité axé sur le service et les
produits fabriqués a partir de fromageries
du département de Boyaca, la définition
de la population objet, et en précisant
la standardisation des processus qui lui
permettent d’étre vérifiée par rapport a des
entreprises de transformation laitiere dans
la ville de Bethléem (Boyaca).

MOTS-CLES

Crise économique, mondialisation,
marché local, gestion de la qualité, la
normalisation, la gestion d’entreprise
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INTRODUCCION

La gestion de la calidad implica un concepto amplio,
el cual segtin Badia (2002), puede ser trabajado con
herramientas y técnicas similares alas que se utilizan
en otras areas funcionales como las finanzas, los
recursos humanos y demads. La gestidn de la calidad
total, es un campo que ha recibido numerosos
aportes no solo a nivel tedrico sino empirico,
desde los valiosos adelantos logrados por Deming
hasta los avances encaminados hacia la filosofia de
una gestidén integral de nuestros dias (Perdomo y
Gonzélez, 2004).

Los aportes iniciales dados por Taylory los métodos
parael control estadistico dela calidad creados entre
1930 y 1940 por Walter Shewhart en los laboratorios
Bell, dieron la pauta para que se lograran muchos
otros adelantos en el tema de control de calidad en
afios posteriores (Pyzdek y Berger, 1996). En la tabla
1 se muestran algunos autores con sus respectivas
contribuciones.

-Delos 14 puntos de Deming (1953, citado por Gitlow
y Gitlow, 1989:13), se tienen el desarrollo de las
metas y la filosofia de la organizacién, mejoramiento
del sistema, instituir programa vigoroso de

educacion y recapacitacion y estructuracion para el
mejoramiento incesante.

e De Juran, la administracion atenta de lo
externo (clientes, competidores, proveedores,
gobierno, sociedad), mediante la planificacién
de la calidad, segtin Juran y Gryna (1993).

¢ De Feigenbaum (1986), la participacién de toda
la compafiia en el control de la calidad.

e DelalSO (2008, citado por ICONTEC, 2008), la
estandarizacion de los procesos del sistema de
gestion de la calidad.

e De los premios Malcom Baldrige (2011-2012),
con sus siete criterios y EFQM (2009), con
sus nueve criterios; la necesidad de trabajar y
evaluar la organizacién mediante procesos

A pesar de que los avances han sido significativos
se explican las estrategias propuestas por cuatro de
los expertos mas prominentes del mejoramiento de
la calidad (Pyzdek y Berger, 1996), debido a que sus
estrategias han sido ampliamente utilizadas y son la
base tedrica para muchos de los avances logrados
en el tema. Ver tabla 1

Tabla 1. Estrategias de los autores clasicos de la calidad

Feigenbaum

Deming(principios)

Juran (procesos)

Crosby (pasos)

1. Crear constancia

del propdsito hacia el
mejoramiento de los
productos y servicios.
2. Adoptar la nueva
filosofia.

3. Cesar de depender de
la inspeccién masiva.
4. Terminar con la
practica de premiar el
negocio con base en el
precio.

5. Encontrar los
problemas.

6. Instituir métodos
modernos de
capacitacion en el
trabajo.

- Planificacién de la
calidad:

1. Definir necesidades
de los clientes.

2. Planear
caracteristicas del
producto.

3. Desarrollar procesos
capaces de producir
las caracteristicas del
producto.

4. Transferir los planes
alos responsables.

-Control de la calidad:
1. Evaluacién del
comportamiento del

producto y del proceso.

1. Compromiso de la
direccién.

2. Equipo para el
mejoramiento de la
calidad.

3. Medicidon

4. Costo de la calidad
5. Crear conciencia
sobre calidad

6. Accion correctiva
7. Planificacion de cero
defectos.

8. Educacion del
personal.

9. El dia de “cero
defectos”.

10. Fijar metas

11. Eliminar las causas
de error.

(principios)

1. Participacion de la
administracién.

2. Consideracion a las
ideas de los empleados.
3. Continuidad a largo
plazo.

4. Participacion de la
oficina y de la fabrica.

5. Organizacion clara'y
simple del programa.

6. Preparacion inicial
cuidadosa.

7. Sesiones de
participacidn utiles para
el propdsito.

8. ldeas frescas 'y
relevantes.

9. Liderazgo en las
operaciones de linea.
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7. Instituir métodos

de supervision de

los trabajadores de
produccién.

8. Deshacerse del
miedo.

9. Romper las barreras
entre departamentos.
10. Eliminar esléganes.
11. Eliminar estandares
de trabajo.

12. Eliminar barreras de
sentirse orgullosos en el
trabajo.

13. Programas de
capacitaciony

2. Comparacion con los
objetivos del producto
y del proceso.

3. Actuar sobre la
diferencia.

-Mejoramiento de la
calidad:

1. Establecer la
infraestructura.

2. identificar los
proyectos.

3. Proporcionar
recursos.

4. Formaciony
motivacion.

12. Reconocimiento
13. Consejos sobre la
calidad.

14. Repetir todo el
proceso.

10. Control de calidad
en toda la compafiia.

reentrenamiento.

14. Tener una estructura
de direccién que
impulse los trece puntos
anteriores.

Fuente: Elaboracién propia a partir de Pyzdek y Berger (1996) y Nava (2005).

Para Perdomo y Gonzdlez (2004), el concepto
de gestion de la calidad total como drea de
estudio logré su madurez, al acumular suficiente
investigacion tanto tedrica como empirica que
permiten ser expresadas como un conjunto de
practicas gerenciales. La gestién de la calidad
introduce otro valor, la mejora continua, que
demanda un enfoque proactivo de autoandlisis
que involucra la estandarizacién de los procesos
productivos para alcanzar las metas empresariales
(Badia, 2002; Falconi, 1994; e Ishikawa, 1996).

Es asi como se han realizado a nivel internacional
diferentes investigaciones para conocer el papel
que la gestion de la calidad ha desempefiado en
mejorar el nivel de la gestion empresarial, por
ejemplo: Antony et., al (2002), proporcionaron un
estudio empirico sobre la identificacién de factores
criticos de éxito de la implementacién de la gestion
total de la calidad “TQM” en la industria de Hong
Kong; en el mismo sentido, Miyagawa y Yoshida
(2005), exploraron la relacién entre practicas de
TQM y el desempefio de los negocios de japoneses
propietarios de fabricas en China.

En la industria del automdvil de Malasia, Osman
et.,, al (2009), estudiaron la percepcién de los
empleados con respecto a la implementacién del
TQM en micros, pequefias y medianas empresas
de ese sector; y también, Jha y Kumar (2010),
realizaron revisién de la literatura sobre factores
criticos de éxito del TQM como conductores de su
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implementacién, soportados por varias filosofias, lo
que le permite, segun ellos, a las empresas adoptar
dichos resultados para implementar el TQM.

En Colombia dentro de las investigaciones
relacionadas con la gestion de la calidad
encontramos entre otras: la identificacién de los
factores culturales que afectan la implantacién
de la filosofia de la calidad de Escobar (2005),
quien esgrime que se pueden conocer aspectos
favorables y desfavorables para aplicacién en las
empresas colombianas; también la realizada por
el Centro Nacional de Productividad “CNP” (ca.
2006), quienes determinaron el impacto de la
implementacién de sistemas de gestion de calidad
en las empresas colombianas certificadas por
diferentes organismos durante 2000-2005.

Por su parte Anzola y Puentes (2007), encontraron
que no existe en las micro y pymes del pais una
cultura deindagacidn de las opiniones del cliente, de
recoleccién de la informacién de diferentes fuentes
y de mediciones relacionadas con la prestacion del
servicio; a su vez la Corporacion Calidad (2010),
realizd estudio analitico y empirico que consolidé
las mejores précticas de nueve empresas que han
ganado el premio colombiano a la calidad de la
gestion.

Tal como se ha descrito, la enorme importancia que
han ido adquiriendo los lineamientos de la gestion
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de la calidad total “GCT”, hicieron que éstos se
institucionalizaran a través de reconocimientos

como los premios de la calidad y luego elevados
a criterios de evaluacién de la gerencia como los
European Foundation y Baldrige Quality Awards
(Guillo y Sempere, 2003; Volcurlca, Standing y
Brazoal (2000); ademds la politica publica para el
desarrollo empresarial y la competitividad promovié
la normalizacién de la gerencia de la calidad a través
de la familia de normas ISO 9000 con el objeto de
permitir a las organizaciones la creacidn de ventajas
competitivas en los mercados (Perdomo y Gonzélez,
2004). Sin embargo, en Colombia son muy pocos
los estudios realizados para las microempresas y
pequefas empresas de la cadena de lacteos, que se
relacionen con la gestién de la calidad en el sentido
amplio que aqui se expone, situacién andloga se
encuentra a nivel regional o de los departamentos
colombianos.

Por su parte Novoa (2010), comenta que “mejorar
la competitividad de la cadena lactea a través de
capacitacion y modernizacion es el objetivo del
proyecto que adelanta el Instituto de Ciencia y
Tecnologia de Alimentos (ICTA) en Cundinamarca”;
adicionalmente, adelantaron la capacitaciéon en
manejo y transformacién de la leche, asi como en la
gestion y aseguramiento de la calidad en 15 micro,
pequefias y medianas empresas del sector lacteo.
El estudio se concentra principalmente en los
municipios de Ubaté, Zipaquird, Guatavita, Ubald,
Choachi, La Pradera y Subachoque, entre otros, en
donde se pretende mejorar la competitividad en el
sector, disminuir costos, diversificar la produccién
y capturar nuevos mercados, lo cual finalmente
redundara en el bienestar social.

Seguin el mismo documento CONPES, la calidad
higiénica y composicional de la leche influyen
directamente en el procesamiento de la misma. Se
entiende por calidad higiénica lo correspondiente
al contenido de microorganismos patégenos, a la
presencia de residuos quimicos y de medicamentos
veterinarios, y a la salud de la glandula mamaria.
En Colombia las Regiones presentan niveles
considerables de unidades formadores de colonias.

Forero (2011), afirma que en el departamento de
Boyaca se estima que unas 80 mil familias viven
de la cadena lactea, empezando por el que tiene
menos de 10 vacas en su finca, pasando por el que la
transporta, el que la vende puerta a puerta o el que
la acopia para venderla a las medianas y grandes
empresas, hasta los que la utilizan para producir
sus derivados a pequefia y mediana escala. De los 15

millones de litros de leche que se producen a diario
en Colombia, un millén 600 mil litros son ordefados
en 117 de los 123 municipios de Boyacd que cuentan
con ganado doble propésito (leche-carne).

Las causas anteriormente expuestas, permiten
determinar la necesidad de que las industrias
lacteas pequefias, micro y artesanales del municipio
de Belén, sigan como estrategia sistematica y
secuencial la gestién de la calidad (1ISO 9001), las
normas sectoriales (BPM y HACCP) y las normas de
inocuidad delosalimentos, por serestas compatibles
y que tales estandares han sido alcanzados mas
facilmente bajo esa estrategia por los empresarios
colombianos (Atehortia, Bustamante y Valencia,
2009; Castillo y Martinez, 2010 y CCl, 2008).

Dada la importancia del municipio de Belén, su
capacidad lechera y procesadora de quesos, las
consecuencias que pueden surgir de no lograrse
la aplicacidn en su industria pequefia y artesanal
de la gestidn de calidad y la estandarizacién de
sus procesos productivos como primer paso para
implementar las buenas practicas de manufacturay
el sistema HACCP, son:

La pérdida de competitividad de la cadena de
productos lacteos del municipio de Belén, en razén
al ingreso de productos competitivos cumpliendo
normas de inocuidad y a las posibles sanciones o
cierre de instalaciones por la autoridad sanitaria
nacional, Instituto Nacional de Vigilancia de
Medicamentos y Alimentos “INVIMA”, responsable
de realizar las actividades de inspeccidn, vigilancia y
control de las plantas de procesamiento de leche y
sus derivados, entre otras.

Gestidon empresarial inadecuada, que conlleva a
altos costos operacionales, pérdidas de produccidn,
reprocesos internos y demds, debido a falta de
estandarizacion de procesos y a una cultura de bajo
nivel de operarios y de empresarios respecto a los
conceptos y principios de gestiéon de la calidad.
De acuerdo con Mojica (2010), este es una de las
principales disfunciones del comportamiento de
la cadena lactea en el pafs, junto con el desarrollo
tecnoldgico.

Estandarizacién de procesos empresariales

ParaSousayVoss(2002), lagestién dela calidad cada
dia se enriquece mas con la evidencia empirica que
han proporcionado las diferentes practicas dentro
de las organizaciones, por ejemplo, los gerentes

In Vestigium Ire ¢ Vol. 5 ¢ Afio 2012 ¢ pp.27-36 * ISSN 2011-9836



tratan de implementar los principios soportandose
en procesos de gestidn, utilizando técnicas como el
control estadistico de la calidad.

Los autores hacen una comparacién entre los cinco
principales instrumentos de medicién del gradoenel
uso de técnicas de gestidn de la calidad. Sousay Voss
(2002) analizan que cada uno de los instrumentos
estudiados se encuentra soportado en diferentes
marcos tedricos y tienen diferentes aplicaciones
practicas, debido a que han sido implementados
con diferentes dimensiones de gestién de la calidad.

Resulta importante resaltar, que en las diferentes
investigaciones, los resultados arrojan la imperiosa
necesidad de estandarizacion y en ello ha jugado
una enorme importancia el hecho de utilizar
herramientas de medicion wusadas en otras
disciplinas pero que encontraron en la economia
de la empresa una aplicacién préctica (Perdomo y
Gonzalez, 2004).

En este estudio, se utiliza la gestion por procesos
como elemento estandarizado, que nos permite
comparar las caracteristicas utilizadas en otros
estudios. En la tabla 3, se presenta la relacién que
existe entre los procesos de la ISO 9001, 2008 y de
la NTC 6001, 2008 con doce de los conceptos de la
medicién de la GCT utilizada por diferentes tedricos
de la calidad, de acuerdo con Perdomo y Gonzalez,
2004; asi como la mayoria de los factores criticos
utilizados por Guilld y Sabater (2003) y Jha y Kumar
(2010).

METODOLOGIA

El trabajo se apoyd en estrategias como la
observacién, la investigacion documental y la
aplicacion de instrumento para recoleccion de
la informacién, este ultimo efectuado mediante
auditoria a las unidades de estudio. En el municipio
de Belén existen 10 plantas procesadoras de queso
segun datos de la Cdmara de Comercio de Duitama.
Sin embargo, solo ocho de ellas estuvieron de
acuerdo conn participar en el estudio. Estas
empresas se identificaron del uno al ocho, para
facilitar su caracterizacion y el procesamiento de la
informacion.

Basados primero en el realismo critico de Bhascar
(1994, citado por Mingers, 2006), con el argumento
de que el mundo es ontoldgicamente estratificado
y las situaciones del mundo real diferenciadas
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y, por tanto los problema son inevitablemente
multidimensionales; con aspectos, segin Habermas
(1984; 1987, citado por Mingers, 2006), fisico o
material, social, politico y personales, y segundo
en la teoria de sistemas de Chekland (1980), que
analiza los problemas del mundo real como un
sistema sociotécnico, que incluye el contexto del
problema en estudio; Mingers y Brocklesby (1997),
desarrollaron la “Multi-metodologia”, la cual sirvié
como eje metddico, orientador de este trabajo de
grado.

En su forma mds simple, Multi-metodologia segtin
Mingers (2006), significa que emplean mas de un
método o metodologia para hacer frente a algunos
problemas del mundo real. Esta metodologia es
empleada en diferentes campos del conocimiento
empresarial.

Segin Mingers y White (2009), contribuye
con los procesos de gestion y operacidon de las
organizaciones, en TQM y en proyectos de gestion,
bajo dos propdsitos importantes como son el
mejoramiento en eficiencia y calidad, mediante
la eliminacién del despilfarro, disminucién de
inventarios e ineficiencia en la mano de obra; todo
orientado a mejorar la satisfaccion del cliente
(Mashayekhi 2000; Murdoch and Esposito 1998;
Ormerod 1999b; Senge and Carstedt 2001, citados
por Mingers y White, 2009).

La Multi-metodologia como tal, es una intervencién
que no suele ser un solo evento discreto, pero si
un proceso que normalmente procede a través de
una serie de fases o etapas y estas fases plantean
diferentes tareas y problemas para quien las
practica, sin embargo, la metodologia tiende a ser
mds Util en algunas fases respecto de las otras,
por lo que la perspectiva de combinarlas presenta
un atractivo inmediato y al combinar un rango de
enfoques puede producir un mejor resultado.

Enlafasel,deacuerdoconDiaz(ca.2010),sedescribe
la situacion problemay se examina las implicaciones
de hacer algo con relacién a dicho problema. En
la fase Il, se describe lo que estd pasando en sus
componentes y en el contexto, tal y cual es vivida
por los actores, junto con la re-descripcién de la
situacion en términos de conceptos y teorfas.

En la fase Ill, se postulan posibles explicaciones y
mecanismos generadores del problema, basados en
lateoria o en la experiencia. Enla fase 1V, se eliminan
las explicaciones alternativas, se demuestra la
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existencia de mecanismos por via empirica y se
identifican cualitativamente cudles conocimientos
afectan cudles actividades y a su vez los resultados
esperados. Finalmente, en la fase V, se definen
recomendaciones y se disefia plan de accién para
cambiar la situacién y se hace discusién de la
informacidn final.

RESULTADOS Y DISCUSION

Cumplimiento total respecto a la NTC 6001 de
2008

En lo relativo al cumplimiento de la gestion de la
calidad en forma general, tomando como referente
la Norma Técnica Colombiana NTC 6001 del 2008.

La norma define tres factores para la evaluacién:
procesos de direccién, procesos operativos vy
procesos de apoyo. Se recuerda que a cada planta
procesadora tomada como unidad de estudio, se
le asigné un nuimero para facilitar la evaluacién
estadistica

El nivel de cumplimiento general de la gestién de
calidad en las empresas del estudio, alcanzé para
dos de ellas valores del 40.36% y del 30.24%, las
demas presentaron valores bajos al compararlos
con los estandares de la NTC 6001 de 2008.

Los resultados globales obtenidos, llevan a pensar
que la gestion de la calidad en dichas empresas
no tiene impacto significativo en su desempefio,
por la falta de estandarizacién (documentacién,
indicadores, objetivos, mejora, implementacién y
demas), de sus procesos.

Lo anterior contrasta con los resultados logrados
por el Centro Nacional de Productividad CNP (ca.
2006), en donde las pequefias empresas que tienen
certificacion de la calidad, consideraron en un 92.2%
que la gestién de la calidad ha tenido impacto en su
buen desempefio empresarial.

El porcentaje masalto estd enlos procesos de apoyo;
los procesos de direccién son los mas bajos, debido
a que la mayoria de las plantas no tienen definidos
dichos procesos y ademds el mismo propietario
es administrador, operario, hace los pagos a los
proveedores, distribuye y vende los productos.

El cumplimiento en los procesos de direccidn
presenta valores de:

- 0% en la empresa identificada con el nimero 4,
debido a que la planta es relativamente nueva (2
afios) y el propietario a pesar de estar procesando,
se encuentra mas preocupado por que la alcaldia no
le ha cumplido con las conexiones de luz adecuadas
y del gas, por lo tanto no ha podido planear ni
organizar la empresa, dice que ni siquiera sabe si
puede continuar trabajando alli, no puede planear
la produccion porque depende de una casa vecina
que le suministra la luz.

e 8.1% en la planta identificada con el nimero
2, quienes a pesar de no tener su planta en
excelentes condiciones si cuentan con alguna
informacién como la visién, la misién y algunos
formatos de seguimiento.

Situaciéon similar se presenta en los procesos
operativos, en donde se encontraron valores del:

e 3% en la planta 8 en donde se nota que se
dedican unicamente a procesar queso sin
ningun control ni seguimiento, no tienen
funciones definidas por lo tanto el operario que
va en la ruta a recoger la leche es el mismo que
procesa sin utilizar indumentaria adecuada ni
requisitos minimos de BPM.

* 16%, en la planta 4 quienes hacen lo posible por
llevar seguimiento y le dan algo de importancia
a los registros, tienen diagramas de flujo de los
procesos, y estan revisando periddicamente el
mercado.

En cuanto a los procesos de apoyo, variaron en
forma mds amplia, con valores de:

e 5% en la empresa 8, por las razones descritas
anteriormente.

e 26%enlaempresa1lacual yatiene establecidos
competencias, necesidades de capacitacion,
procesos de seleccidny la contratacidnlarealiza
de acuerdo con lo estipulado por la ley, lo que
no ocurre en todas las empresas evaluadas,
tiene control de documentos y registros,
mantiene actualizada la informacion financiera
y mantiene control y seguimiento a los recursos
fisicos como maquinaria e instalaciones
(programa de mantenimiento).

Al comparar estos resultados, se nota que
difieren de las mejores précticas encontradas por
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Corporacion Calidad en dos grandes empresas
(Sofasa y Fabrica de Café Liofilizado), en donde la
gestién por procesos se ha constituido en elemento
fundamental y su contribucién y desempefio, deben
ser vistos de manera integral, para consolidar sus
resultados; por lo tanto, llevar a cabo esta buena
practica en las empresas de Belén, tiene que dar
resultados satisfactorios ya que “el tamafio de las
empresas no influye en el mejoramiento de los
procesos como consecuencia de la certificacién”
(CNP, ca. 2006:40)

Procesos de direccion

La norma define dos aspectos que son planificacién
y direccionamiento y evaluacién de la gestidn.

En cuanto a la planificacién y el direccionamiento,
ninguna de las plantas procesadoras sobrepasé el
50% de cumplimiento

El andlisis de la planificacion y direccionamiento
arrojd los siguientes resultados:

e La direccion de la empresa no mantiene
informada y actualizada su estrategia
organizacional dirigida a la satisfaccion del
cliente y a la mejora continua

e La direccion no identifica, implementa y
mantiene procedimientos para evaluar la
capacidad de cumplir los requisitos legales.

e Ladireccidn no definey planifica sus procesos.

e Los objetivos, los requisitos 'y las
responsabilidades de cada proceso no estdn
definidos y documentados.

e Los procesos de la empresa no son coherentes
con la estrategia.

En cuanto a la evaluacidn de la gestidn, los valores
fueron muy bajos con respecto a los obtenidos en
planificacién y direccionamiento; el valor mds alto
lo obtuvo la empresa 2 con el 21.43% porque llevan
algunos registros de devoluciones del mercado y
seguimiento a la produccidn pero no hacen analisis
ni interpretacién de la informacién; las demds
escasamente llegaron al 7.1%.
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Se resalta que la empresa que tuvo la mayor
calificacién en planeaciéon y direccionamiento,
obtuvo 0% en evaluacién, lo que nos indica que
este proceso se encuentra solo en documentos,
es estdtico y no es sometido a mejora continua
mediante procesos de evaluacidn sistematica como
se dijo anteriormente.

La planificacién y el direccionamiento, junto con la
evaluacién de la gestién parala mejora continua, son
unas de las responsabilidades de la direccién, segin
ICONTEC NTC 9001 de 2008; adicionalmente, Juran
(1993), Crosby (1991, Citado por George y Alvarez,
2005: 213), Sousa y Voss (2002). y Feigenbaum
(1986), lo presentan como aspecto clave en sus
estrategias para lograr la calidad de la gestidn,
por esta razén empresa que no desarrolle estos
aspectos, dificilmente logra adecuado desempefio
en su gestion.

Procesos operativos

Se tuvieron en cuenta 5 factores: gestién comercial,
panificacion del producto y de sus procesos de
realizacién, disefio y desarrollo de productos,
gestion de compras, produccidon de bienes o
prestacidn del servicio.

Con respecto a la gestién comercial, se determiné
que las empresas del estudio, no haceninvestigacion
de mercado ni buscan nuevos clientes, desde
hace mucho tiempo tienen sus clientes mayoristas
establecidos los cuales son respetados por sus
competidores. Enalgtin caso que ellosnomantengan
el trato del respeto con los clientes empiezan una
competencia desleal bajando los precios de los
productos aunque trabajen a pérdida. De alli los
bajos porcentajes de cumplimiento obtenidos, en
donde solo la empresa 4 tiene un valor considerable
del 44%, debido a que es nueva en el mercado y
hace gestion comercial para vender sus productos.

Se encontré que no hay documentacién en la
mayoria de las plantas procesadoras y ademads
ellos no muestran interés por hacer este tipo de
seguimiento porque lo ven como una pérdida de
tiempo. Los formatos solicitados por el INVIMA
los realizan por obligacién pero no son analizados
por ellos porque no los diligencian durante el
proceso por lo tanto los datos no son reales, y no
son valorados como herramienta para la mejora
continua de los procesos.
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Los resultados obtenidos en cuanto a los procesos
operativos, difieren de los hallazgos del CNP
(ca. 2006), que para las empresas colombianas
certificadas, se encontréd que en cuanto a la
satisfaccion del cliente, el 79% de los empresarios
se han orientado a trabajar asegurando la calidad
antes, durante y después de la produccién de bienes
y servicios, de manera que logren el cumplimiento
de las especificaciones.

Deacuerdo conHarrington (1995), la estandarizacion
de los procesos de trabajo es importante para
verificar que todos los empleados actuales vy
nuevos, utilicen las mejores formas para realizar
sus actividades relacionadas con la elaboracidon del
producto. La estandarizacion es uno de los primeros
pasos para mejorar cualquier proceso y esto se logra
mediante el uso de procedimientos acertados. Sin
embargo, en las unidades de estudio se encontré
todo lo contrario.

Procesos de apoyo

En cuanto a los Recursos Humanos, las plantas no
definen claramente las responsabilidades porque
tienen operarios que hacen todo es decir trabajan
en la recoleccién de la materia prima, recepcion,
proceso, empaque y en algunas oportunidades
venta de los productos, no tienen documentadas las
competencias en cuanto a educacién y formacidn
del personal, ni las necesidades de capacitacion, no
evallan el desempefio, el propietario se encuentra
en la planta y le estd informando a cada uno que
debe hacer.

Solo una de las plantas procesadoras respondié que
tenfa un 79% de cumplimiento en recursos humanos,
valor alto respecto a lo obtenido por las demés;
esto es consistente, en razén a que es la unidad
de estudio en donde se han logrado los mejores
resultados en todos los procesos, debido a la mejor
documentacién, entrenamiento, contrataciéon vy
motivacion de sus trabajadores, resultantes del
interés de la direccién en estos aspectos.

Se destaca que el CNP (ca. 2006), determind
que el 68.4% de los empresarios colombianos
encuestados, con certificacién, da una respuesta
buena o excelente respecto a la participacién del
personal en la gestién de la calidad, notandose
que hay oportunidades de mejora en cuanto a
retencion del talento humano, generacién de
compromiso mediante el empoderamiento para el
logro de la misidn y la visién organizacional. Estas

oportunidades de mejora son similares a las que se
detectaron para las empresas de Belén estudiadas.

La gestidn de recursos fisicos fue de buen nivel de
cumplimiento para dos de las empresas analizadas,
por tener equipos aun cuando rudimentarios, para
el control de los procesos del producto, lo que
los califica como de tipo artesanal; sin embargo,
cuando se pregunté sobre la planificacion del
mantenimiento, su calibraciéon y registros, se
encontrd la no existencia de esta documentacion.

CONCLUSIONES

Se encontré que el nivel de cumplimiento de la
gestidn de la calidad, basada en procesos, en ocho
de las diez empresas del municipio de Belén, varia
del 10,51% al 40.36%, comparada con el modelo de
gestién para micro empresas y pequefias empresas.
Siseretiranlos dos valores extremos, el promedio de
cumplimiento es del 25%, este valor es muy inferior
al 87.2% de las empresas colombianas certificadas
en las cuales observaron un nivel de madurez
importante respecto al impacto relacionado con el
principio de enfoque o gestidn por procesos (Centro
Nacional de Productividad, 2006).

La estandarizacién de los procesos en las ocho
unidades de estudio, mostré que el porcentaje mds
alto estd en los procesos de apoyo, con un 14% de
cumplimiento en promedio; seguido de los procesos
operativos con 7.1% en promedio y los mas bajos en
los procesos de direccién con un cumplimiento del
4.5% en promedio, respecto ala NTC 6001 de 2008.

Sin embargo los valores anteriores son muy
bajos, si se comparan con el 87.2% en promedio
encontrado en impacto del principio de gestion de
procesos en las empresas colombianas certificadas,
considerado de bueno a excelente (Centro Nacional
de Productividad CNP, 2006).

Se halld que en cuanto a los factores claves de
una gestion en calidad basada en procesos como
son planificacidon y direccionamiento, evaluacién
de la gestion, gestién comercial, planificacién del
producto y de sus procesos de realizacion, disefio
y desarrollo de productos, gestién de compras,
produccién de bienes, recursos humanos, gestion
de la informacién, gestién financiera y gestion de
los recursos fisicos, que estos estdn muy alejados
de considerarse estandarizados al compararlos con
una gestién de calidad como la NTC 6001 de 2008.
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La anterior afirmacidn se basa en que de acuerdo
con Ishikawa (1986), Falconi (1994), ICONTEC
NTC-ISO 9001 de 2005, ICONTEC NTC-ISO 9001
de 2008, ICONTEC NTCISO 9001 de 2009 vy
Harrington (1995), la estandarizacion de procesos
significa elegir una forma sencilla de efectuar una
actividad y hacer que todos en la organizacién la
realicen asi, de forma sistemdtica, midiendo su
resultado, documentandolo, fijando responsable,
definiendo competencias, cubriendo situaciones
de emergencia, evaluando su desempefio, para
mejorarla continuamente.

Rocio Himelda Santoyo Ardila

Con base en lo anterior, se encontré que los
factores claves definidos dentro del marco tedrico
y que sirvieron para disefiar el cuestionario
de recoleccién de la informacién, en las ocho
unidades de estudio, no presentan procedimientos
documentados, registros, hojas de especificaciones,
cartas de control, métodos de trabajo y tampoco
estdn  establecidos, definidos, planificados,
documentados, implementados y mantenidos
como lo exige la NTC-ISO 9001de 2008 y la NTC 6001
de 2008, En esa forma es casi imposible mejorar el
desempefio en su nivel de gestidn.
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