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RESUMEN

En el presente trabajo se realizd la Evaluacion del impacto de los sistemas de
gestion de calidad de las empresas certificadas bajo la norma NTC ISO 9001 en la
ciudad de Cuacuta y su area metropolitana; para ello se construyé una base de
datos de las empresas certificadas con la horma NTC ISO 9001 en Cucuta y su
area metropolitana, las cuales se caracterizaron segun el origen de su capital y
actividad econdmica. Posteriormente se elaboré y valido un instrumento con el que
se evalué por medio de siete criterios, de acuerdo a los numerales mas
representativos de la norma NTC ISO 9001: Sistemas de Gestion de Calidad,
Liderazgo, Planificacion, Las personas y sus competencias, Infraestructura,
Requisitos de productos y servicios y Evaluacion de desempefio, el impacto de la
certificacidon del sistema de gestion de calidad en las empresas.

Los resultados de la aplicacién del instrumento se tabularon, graficaron y
analizaron, identificando como la implementacién de un sistema de Gestion de
Calidad certificado bajo la norma ISO 9001, genera diversos beneficios internos y
externos en las organizaciones. Se evidencié como la innovacién es uno de los
puntos débiles en estas empresas.

Palabras Claves: Sistema de Gestion de Calidad, Impacto, ISO 9001, Cucuta.



1. INTRODUCCION

El desarrollo de la propuesta parte de la necesidad de investigar si los sistemas de
gestion de calidad certificados por ICONTEC y otros entes certificadores han
generado impacto positivo 0 negativo en las empresas ubicadas en Culcuta y su
area metropolitana, esto se realiz6 mediante la Evaluacion del impacto de los
sistemas de gestion de calidad de las empresas certificadas por ICONTEC vy otros
entes certificadores bajo la norma NTC ISO 9001, el proyecto se realizd
conociendo el contexto de frontera que ha quebrantado la economia que vive
actualmente la region. En este sentido, se analizan empresas certificadas en
Cucuta y su area metropolitana que pertenecen tanto al sector publico como al
privado, entre estas se establecen empresas de servicios y bienes de productos.

Para iniciar, se elabor6 una base de datos de empresas certificadas tanto por
ICONTEC como por otros entes certificadores y se construy6é un instrumento de
evaluacion elaborado de acuerdo a los numerales mas relevantes de la Norma
Técnica Colombiana bajo estandar de la Organizacion Internacional de
Normalizacion NTC ISO 9001, dicho instrumento fue validado por expertos para
asegurar su validez y proceder a su respectiva aplicacion, donde se obtuvieron
datos que fueron procesados por medio del Software SPSS obteniéndose la
Estadistica descriptiva del instrumento aplicado, la Regresion y correlacion.

Asimismo, se analizaron los resultados obtenidos, determinando el grado de
impacto de la certificacion de los sistemas de gestion de la calidad de la norma
NTC ISO 9001 en la mejora de aspectos relevantes de la organizacion como la
infraestructura, las competencias de los trabajadores, disminucion de quejas por
parte de los clientes, entre otros factores que incrementan en buen funcionamiento
de la empresa. Para aquellos factores en los que la certificacién de este sistema
no ha generado resultados positivos relevantes, se establecieron posibles
estrategias en pro del beneficio de las organizaciones y del mejoramiento de los
sistemas de gestidon de calidad certificados.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La calidad en los productos y servicios se ha convertido en el eje fundamental de
los consumidores de la sociedad actual en el mundo, por tal razon, las
organizaciones se han preocupado por mantener la calidad de sus productos con
el propdsito de satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes, esto a
Su vez genera competencia entre las empresas y demanda la adopcion,
implementacion y actualizacion de sistemas de gestidn que les permita alcanzar
altos estandares de calidad para dar respuesta a las exigencias del medio que
les permita diferenciarse de las demas, asi lo considera Yenny Paola Gonzalez,
jefe de Laboratorio y Sistemas de Gestion de Extrucol®.

Segln The ISO Survey?® a 31 de diciembre de 2016 se encontraban 1,106,356
empresas certificadas en las ISO 9001, de estas 1,025,761 estan certificadas bajo
el estandar de la ISO 9001:2008 y 80,596 en ISO 9001:2015, esta cifra subié en
comparacion al afio 2015 en un 7%; no obstante el nimero de empresas
certificadas puede variar de acuerdo al impacto que estos sistemas de gestion
generan para seguirse manteniendo en el mercado.

Actualmente, en Colombia los empresarios se han concientizado de la importancia
de desarrollar procesos de calidad orientados a ser mas Optimos y eficientes,
adoptando estandares basados en normas internacionales como las plateadas por
la ISO. En este sentido, Segun la ONAC existen diversos entes que otorgan la
certificacién de calidad a nivel nacional en Sistemas Gestion de Calidad (SGC),
como el Instituto Colombiano de normas técnicas y certificacion (ICONTEC),
Bureau Veritas certification Colombia (BVQI COLOMBIA LTDA), APPLUS
COLOMBIA LTDA, entre otros entes certificadores los cuales realizan auditorias
del cumplimiento de los requisitos a las organizaciones que han implementado
sistemas de gestién en la NTC ISO 9001 u otras normas y desean obtener el
reconocimiento de calidad o mantenerlo mediante la recertificacion.

Es importante destacar que Colombia cuenta con una norma técnica de calidad
para la gestion publica, de adopcion obligatoria en las entidades del estado
conocida como la NTC GP 1000, la cual estd basada y mantiene la misma
estructura del estandar internacional de la norma certificadora NTC 1ISO 9001,
dicha norma busca mejorar continuamente los procesos de las entidades publicas
del Pais.




Por su parte, el ICONTEC ha sido uno los ente certificadores mas reconocidos a
nivel nacional que ha brindado capacitacion y formacion a las organizaciones,
certificando empresas en diferentes sectores publicos y privados, tal como el
sector educacion donde la Secretaria de Educacion de Norte de Santander
renueva la certificacion de calidad con ICONTEC, en aras de ofrecer un servicio
de calidad en Educacion como lo exige el Ministerio de Educacién Nacional, al
igual que otras organizaciones del departamento.®

Por otra parte, el departamento de Norte de Santander especificamente la ciudad
de Cucuta y su area metropolitana, se encuentran atravesando un momento
crucial enmarcado por la economia de la region que era coadyuvado por el
movimiento econdmico del pais vecino Venezuela, este proceso ha sido complejo
por el inconstante precio de la moneda venezolana (Bolivar) y con las dificiles
relaciones diplomaticas binacionales que han llevado al cierre de la frontera con
dicho aais, afectando en gran magnitud el desarrollo econémico y social de la
region.

Segun datos del diario la opinion la ciudad de Cucuta y sus alrededores
registraron a nivel nacional el primer lugar de desempleo a octubre de 2017 con
una tasa de 15,3% seguido de Armenia, otros datos obtenidos de la Camara de
Comercio de Cucuta, es la existencia de 50,357empresas registradas a 15 de
diciembre de 2017, sin embargo, en informacién proporcionada por ICONTEC
para el primer semestre de 2017 solo 158 se encuentran con certificacion vigente
en la NTC ISO 9001, gran parte de estas empresas cuentan con la certificacion
bajo la ISO 9001:2008 y se encuentran en la transicion para la version 2015,
debido a que estas se renuevan en promedio cada siete afios con el proposito de
actualizar los requisitos segun las exigencias y tendencias del entorno
empresarial. Es importante aclarar, que esta certificacion no es obligatoria, es de
caracter voluntario, por tal razén existen muchas empresas documentan el sistema
de gestidén de calidad, pero no buscan certificarse, debido a los altos costos que
implica la certificacion.

Segun lo anterior, el ICONTEC busca brindar apoyo a la ciudad y posiciona en
Cacuta una sede de la regional Oriente de ICONTEC donde los empresarios




realizan consultas de acuerdo a sus requerimientos logrando la certificacion de
sus empresas, no obstante, el instituto en aras de mejorar continuamente busca
definir el impacto que han tenido estos sistemas de Gestion de calidad en la
Ciudad de Cucuta, dada su condicion fronteriza y al gran aumento poblacional que
ha tenido.

Lo anterior, se ha convertido en un reto para las empresas certificadas del sector
publico y privado de la ciudad, ofreciendo servicios de calidad para garantizar asi
su sostenibilidad y aumentar la rentabilidad de sus empresas, sin embargo, en la
actualidad en el departamento no se han desarrollado estudios que permitan medir
el nivel de impacto de como los procesos de certificacion han contribuido al
mejoramiento y crecimiento organizacional. Ante esta situacion, se propone
evaluar el impacto que ha tenido la certificacién de la norma NTC ISO 9001 en las
empresas de Culcuta y su area metropolitana, asimismo, conocer si esta
certificacion ha generado impacto positivo frente a la situacion de frontera que vive
la ciudad o si esta genera alto costo sin beneficios, sin obtener los resultados
esperados por la organizacion, para que sirva de insumo para que posteriormente
se puedan generar estrategias de mejoramiento que contribuyan al buen
funcionamiento de la organizacién, desarrollo y crecimiento de la misma lo cual
garantiza que la organizacién se mantenga en el tiempo.



3. JUSTIFICACION

En la actualidad, la globalizacion y los constantes cambios de los procesos
organizacionales exigen que las empresas ofrezcan productos y servicios con
altos estandares de calidad que les permitan ser mas competentes en los
mercados regionales, nacionales e internacionales, es por ello, que las
organizaciones han encontrado en la implementacion de los sistemas de gestion
de calidad una oportunidad para lograr el sello de calidad de sus productos y
servicios con el objetivo de obtener mayor aceptacion en el mercado nacional e
internacional.

Segun la Norma de certificacion NTC ISO 9001, la creacién, implementacion y
certificacién de los sistemas de gestion de calidad en las organizaciones buscan
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes y dar respuesta a las
exigencias del medio lo cual es una oportunidad que le permite diferenciarse de
las demas organizaciones homologas que no cuentan con la implementacion y
certificacién de la norma NTC ISO 9001. Por otra parte es importante resaltar que
Colombia cuenta con una norma técnica de calidad para la gestién publica, de
adopcidn obligatoria en las entidades del estado conocida como la NTC GP 1000,
la cual esta basada y mantiene la misma estructura del estandar internacional ISO
9001.

Segun un informe publicado por la Organizacién Internacional de Normalizacion
ISO (2017) a 31 de diciembre de 2016, a nivel mundial, la cifra de empresas
certificadas en ISO 9001 subié en comparacion al afio 2015 en un 7%;
encontrandose 1.106.356 empresas (1.025.761 certificadas en ISO 9001:2008 y
80.596 en ISO 9001:2015), de las cuales 11.655 son empresas en Colombia,
segun la Encuesta de Certificaciones Estandar del Sistema de Gestion 2016 (ISO,
2017);” (3).

Por otra parte, en investigaciones realizadas en otras ciudades de Colombia como
Cartagena, Barranquilla entre otros, confirman la generacion de rentabilidad a
partir de la certificacion de los sistemas de gestion de calidad en la norma NTC
ISO 9001, no obstante, estas ciudades presentan contextos diferentes a otras del
pais, como es el caso del Cucuta y su area metropolitana, la cual presenta zona
de frontera con el vecino pais Venezuela. Es claro que el comportamiento
econdémico y politico de la ciudad de Cucuta y su area metropolitana, asi como el
de Norte de Santander se difieren frente a otros departamentos del pais cuyos
contextos sociales cambian al no vivir la crisis fronteriza y el conflicto armado de
grupos guerrilleros o paramilitares. Es por ello, que algunas empresas han
buscado alternativas que les permitan progresar y sostenerse a nivel regional y



nacional, ademas, de competir con otras empresas que ofrecen bienes y servicios
dentro del mismo sector.

De acuerdo a lo anterior, la presente investigacion pretende evaluar la eficacia que
han tenido las empresas que se han certificado bajo los sistemas de gestion de
calidad basados en la norma NTC ISO 9001 en Cdcuta y su area metropolitana, el
objetivo de la investigacion es verificar que tipo de beneficios o impacto ha
generado la certificacion de la norma NTC ISO 9001 en la region frente a la dificil
situacion econdmica y politica que atraviesa la region Norte Santandereana.



4, OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar el impacto de los sistemas de gestion de calidad de las empresas
certificadas bajo la norma NTC ISO 9001 en la ciudad de Cdcuta y su area
metropolitana, para determinar el nivel de mejora de los procesos
organizacionales

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Construir una base de datos de las empresas certificadas con la nhorma NTC
ISO 9001 en Cucuta y su area metropolitana segun su composicion y actividad
econdmica.

e Determinar el nivel de impacto de la certificacion en la norma NTC ISO 9001
en las empresas de la ciudad de Cdcuta y su area metropolitana.

e Valuar el impacto de los sistemas de gestion de calidad de las empresas
certificadas bajo la norma NTC ISO 9001 en la ciudad de Cucuta



5. ESTADO DE ARTE Y MARCO TEORICO
5.1. MARCO TEORICO

Para el desarrollo del presente proyecto se tendran en cuenta los conceptos
asociados a la evaluacidén del impacto, sistema de gestion de calidad, mejora
continua, certificacion de calidad, norma ISO 9001 entre otros que aportan de
manera significativa al desarrollo del proyecto.

Actualmente las evaluaciones del impacto son una tendencia mundial, se
caracterizan por centrarse en los resultados o productos de la aplicacién de una
serie de politicas, programas o implementacion de sistemas, lo cual se convierte
en una manera de realizar seguimiento al cumplimiento de metas u objetivos
esperados con el propdsito de mejorar continuamente y tomar buenas decisiones
dentro de una organizacion. Las evaluaciones de impacto estan sirviendo cada
vez mas como la base fundamental para una mayor rendicibn de cuentas,
innovacion y aprendizaje, también para examinar si los sistemas estan
funcionando de la manera esperada.’

El término “impacto”, como expresién del efecto de una accion, se comenzo a
utilizar en las investigaciones y otros trabajos sobre el medio ambiente. Se puede
citar, a modo de ilustracion, la definicion de impacto ambiental que ofrece Lago®,
donde plantea: “se dice que hay impacto ambiental cuando una accion o actividad
produce una alteracién, favorable o desfavorable en el medio o algunos de los
componentes del medio”; mas adelante, afirma que: “El impacto de un proyecto
sobre el medio ambiente es la diferencia entre la situacién del medio ambiente
futuro modificado, como se manifestaria como consecuencia de la realizacion del
proyecto, y la situacion del medio ambiente futuro como habria evolucionado sin la
realizacion del proyecto, es decir, la alteracion neta -positiva o negativa en la
calidad de vida del ser humano- resultante de una actuacion”

La evaluaciéon del impacto es un tema ampliamente tratado a escala nacional e
internacional. Inicialmente se le dio relevancia a la evaluacién del impacto
ambiental que comienza a realizarse a finales de la década de los afios 1960 en
los paises desarrollados, como un proceso de analisis y prevencion de impactos
ambientales, ante la presién de grupos ambientalistas y de la poblacién en
general.




Con el pasar del tiempo se incorpora la evaluacion del impacto social de los
proyectos como un concepto mas amplio, que incluia no sélo el medio ambiente
sino también a la comunidad. Actualmente, el concepto de impacto social’ incluye
no solo los resultados previstos sino también aquellos que no se previeron.
Igualmente, contempla los efectos, tanto positivos como negativos que se
pudieran presentar luego de la implementacién de un determinado programa o
proyecto en un grupo social o una comunidad.

Ademas se concluye por parte de la autora Baker® que la evaluacién de impacto,
es el andlisis que tiene como objetivo determinar de manera mas general si un
programa produjo los efectos deseados en las personas, hogares e instituciones y
si esos efectos son atribuibles a la intervencion del programa. Abdala® amplia esta
definicion y afirma que la denominacion de evaluacion esta orientado a medir los
resultados de las intervenciones, en cantidad, calidad y extension segun las reglas
prestablecidas. Asi, la medida de los resultados, que constituye la caracteristica
principal de la evaluacion de impacto, “permite comparar el grado de realizacion
alcanzado con el grado de realizacion deseado y, a su vez, compara la planeacién
con el resultado de la ejecucién”. Ademas, afiade que la evaluacion de impacto
abarca todos los efectos secundarios a la planeacion y a la ejecucion: especificos
y globales; buscados segun los objetivos o0 no; positivos, negativos 0 neutros;
directos o indirectos, “la sola puesta en marcha del programa puede generar
efectos sobre los directamente involucrados hasta toda una sociedad”.

Para la presente investigacion se entiende por impacto el alto grado de percepcion
positiva derivado de cada uno de los aspectos que componen los factores
evaluados en aquellas organizaciones que cuentan con la certificacion de las
empresas bajo la norma NTC ISO 9001. Los factores a tener en cuenta para el
impacto se adoptaron los numerales mas relevantes de la norma NTC ISO 9001,
como Sistema de gestion de calidad, liderazgo, planificacién, apoyo, operacion y
evaluacion de desempenio, dicha aclaracion se provee, dado a la gran cantidad de
definiciones con diversos enfoques.

De acuerdo a la norma NTC ISO 9000, la cual hace referencia a los fundamentos
y vocabulario del sistema de gestién de calidad ISO 9001 define este término en
varios fragmentos que al agruparlos se puede denominar como “El conjunto de
elementos mutuamente relacionados o que interactian para establecer la politica
y los objetivos, logrando dichos objetivos para dirigir y controlar la organizaciéon
con respecto a la calidad, por su parte los autores que evaluaron del impacto de




los sistemas de gestion de la calidad en la liquidez y rentabilidad de las empresas
de la Zona Industrial Via 40'°, definen el sistema de gestién de calidad como la
articulacion de los diferentes métodos, recursos, personas, inSumos que como
efecto de su articulacion generan unos resultados asociados con el uso eficiente
de los recursos y se tiene como objetivo la satisfaccion de los clientes. En este
trabajo se analiza la incidencia de estos sistemas de gestion de la calidad de
acuerdo a los numerales mas relevantes de la norma ISO 9001 los cuales son
importantes para determinar si el impacto de los sistemas de gestion ha generado
mayores oportunidades en el mercado para las empresas certificadas por
ICONTEC.

411 ¢Qué es la ISO 9001? Manders y otros™ exponen como desde su
publicacién en 1987, la norma ISO 9001 ha sido revisada en varias ocasiones para
adaptarla a las necesidades de las Empresas. Al igual que otras normas, ha
estado sujeta a revisiones periodicas con el objetivo de determinar su relevancia
en el tiempo o si requiere actualizaciones o en su defecto deberia ser retirada,
cuyos cambios se refieren a clarificar los requisitos actualmente existentes e incluir
algunos nuevos modificando términos y redaccién e incluyendo notas aclaratorias.

Desde que se inici6 el proceso de revisién de la Norma ISO 9001, los cambios han
estado orientados a mejorar la claridad, facilitar su traduccion y uso, aumentar la
coherencia del documento con la familia ISO 9000 y reforzar su compatibilidad con
normas como la ISO 14001:2004 (gestidbn ambiental) entre otras.

La ISO 9001 es una norma internacional elaborada por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacién (ISO) que se aplica a los Sistemas de
Gestion de Calidad de organizaciones publicas y privadas, independientemente de
su tamafo o actividad empresarial. Se trata de un método de trabajo excelente
para la mejora de la calidad de los productos y servicios, asi como de la
satisfaccion del cliente, ademas esta norma es la que certifica a las
organizaciones, por tal motivo la mayoria de organizaciones buscan la certificacion
de dicha norma en sus empresas.*?

4.1.2 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar. El ciclo PHVA es la metodologia
que puede aplicarse a cualquier proceso, por tal razén, dicho ciclo resulta muy
relevante en la implementacion de los sistemas de gestidon de la Calidad, ya que le
permite a una organizacion asegurarse de que Sus procesos cuenten con recursos




y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen
y se actle en consecuencia ** (Ver Figura 1).

Figura 1. Estructura de la NTC I1SO 9001:2015 con el ciclo PHVA

Fuente: Norma NTC ISO 9001 2015
La norma ISO 9001:2015 describe el ciclo PHVA como:

¢ Planificar: Establecer los objetivos de un sistema, sus procesos y sus recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los
requisitos del cliente y las politicas de la organizacién, e identificar y abordar los
riesgos y las oportunidades.

e Hacer: Implementar lo planificado.

e Verificar: Realizar seguimiento y medicién de los procesos y los productos y
servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las
actividades planificadas e informar sobre los resultados.

e Actuar: Tomar acciones para la mejorar el desempefio cuando sea necesario.
4.1.3 Certificacién ISO 9001. La Norma internacional ISO 9001, puede aplicarse
en cualquier tipo de organizacion (empresas de servicios, de produccion,
fundaciones, administracién publica, entre otras). La adopcién de un Sistema de
Gestion de Calidad basado en esta norma, promueve mantener un enfoque
basado en procesos, con el que le permite a las organizaciones demostrar la
capacidad de satisfacer los requisitos del cliente en productos y servicios. Ser
competitivos hoy en dia es un factor fundamental y el certificado 1ISO 9001 es sin
duda una oportunidad para fortalecer la organizacion y las relaciones de negocio,
constituyendo un pilar clave para sustentar la perdurabilidad en el tiempo de una
empresa.’*

Los beneficios de la certificacion 1SO 9001 son evidentes tanto interna como
externamente®® 161718 -




e Beneficios Internos. El certificado ISO 9001 interviene como herramienta
eficaz para analizar y determinar los puntos clave que deben ser evaluados,
analizados y mejorados, fortaleciendo la organizacion, al implantar un sistema
eficaz de gestion de calidad, que permite la reduccion de no conformidades o
defectos en los productos y servicios, aumento de la productividad y mayor
enfoque al cliente, identificacion y tratamiento de los riesgos asociados a la
organizacion.

e Beneficios Externos. El certificado ISO 9001 influye en el posicionamiento de
una organizacion dentro de su mercado y acceder a mercados exteriores
gracias a la confianza que genera entre los clientes y consumidores.,
convirtiéndose en una ventaja competitiva frente a otras empresas del sector,
permitiéndoles ofrecer productos o servicios que satisfacen los requisitos y
necesidades de los clientes.

4.1.4 ElI principio de la certificacion. “La necesidad de certificar las
caracteristicas de los productos se genera por la desaparicion de las relaciones
directas entre el productor y el consumidor, las que constituian un factor de
confianza para el consumidor’. Lo anterior, expuesto por Pons y Sivardiére®,
permite comprender la necesidad de proponer herramientas con el fin de
reasegurar las caracteristicas de un producto. En este caso, la certificacion en ISO
9001 es en consecuencia el medio que estd dando la garantia de la conformidad
del producto.

5.2. ANTECEDENTES A NIVEL MUNDIAL

En Chile se realiz6 una revision del estado del arte de las diferentes
investigaciones realizadas sobre los beneficios de la implementacion de las
normas ISO 9001 en las empresas. Los resultados de estos estudios son muy
diversos y se basan en metodologias asociadas a aplicacibn de encuestas
dirigidas a los directivos del ambito de la calidad de las empresas. Existen ademas
estudios enfocados a la difusion de estas normas, resultando un buen aporte
desde el punto de vista descriptivo y predictivo del propio proceso de difusion de
estas normas. Los resultados obtenidos han sido bastante similares en la mayoria
de las investigaciones, pero también se han detectado algunos resultados
contradictorios, debido a los criterios subjetivos utilizados. Finalmente, los autores
afirman que la certificacion en ISO 9001 no garantiza un producto o servicio de




calidad, solamente asegura que una empresa llevara a cabo una serie de
procedimientos los cuales controlaran dicha calidad; igualmente concluyen que
esta certificacion no asegura que la empresa trabajando bajo este sistema
necesariamente tendra éxito en el mercado en el cual se desarrolla.?

En la siguiente investigacién realizada en Venezuela por Bonilla Garcia®' se
compara la calidad de los sistemas de gestion de recursos humanos entre las
empresas que cuentan o no con la certificacion ISO 9001. Una herramienta
basada en los ocho principios de los sistemas de gestion de la calidad, permitio
que las organizaciones los evaluaran y describieran las evidencias/indicadores
asociados, determinando su impacto. Los resultados indican que no existen
diferencias entre los grupos de empresas con respecto a la presencia e impacto
de las evidencias/indicadores. Se identifica la necesidad de concebir programas
de certificacion especificos para RR.HH. asi como de planes y estrategias
orientados a la mejora continua y relaciones con el proveedor, y de desarrollar
practicas asociadas a indicadores para el seguimiento y control de la gestion
organizacional.

En Espafia, Marin Vinuesa®* realiz6 un estudio que inici6 con la revision
bibliografica y desarrollo de hipotesis sobre el tema de estudio. Seguido por la
seleccion de la unidad de andlisis: empresa mercantil perteneciente al sector
industrial del mueble y con domicilio social en Espafia, activas y con un minimo de
45 trabajadores. A través de un cuestionario se obtuvo informacion sobre la
percepcion de los encuestados durante el periodo de referencia del estudio (2003-
2005) respecto a: posesion del certificado 1SO 9001, grado de implantaciéon en su
empresa de diferentes practicas de gestion de la calidad, grado de utilizacion de
indicadores no financieros y evolucion de sus resultados con relacién a la
competencia. Para analizar las hipétesis de investigacién utilizaron un modelo
Logit binomial, en el que la variable dependiente 1ISO es funcion de 4 variables
explicativas: TQM (implantacién de practicas TQM), INF (uso de indicadores no
financieros), TAM (tamafio) y RE (resultado empresarial); del que concluyen que la
generacion de beneficios empresariales derivados de certificacion 1SO 9000
depende de los motivos que guian la implantacion de dicha norma, asi como del
nivel de madurez adquirido en la gestion de la calidad, observandose mayores
valores medios en las empresas certificadas, frente a las no certificadas, para
todas las variables analizadas. Igualmente, exponen que las empresas
certificadas, frente a las que no disponen de la certificacion son las empresas de
mayor tamafo y las que manifiestan un mayor nivel medio de evolucién de sus
resultados.




En el sur de Espafia y norte de Marruecos, Carmona y otros?®, analizaron los
niveles de implantacion de Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) en empresas
y las motivaciones, beneficios o barreras detectadas. Se ha tomado para ello una
muestra de 322 empresas. Mas concretamente, los objetivos que planteados son:
a) analizar el posicionamiento de las empresas sin SGC frente a la calidad; b)
poner de manifiesto los impedimentos aducidos por las empresas sin SGC para la
no implantacion de 1ISO 9001; c) analizar las motivaciones para la implantacion de
un SGC; d) conocer la antigiiedad y el tiempo de implantacion de las empresas
con SGC; e) estudiar los beneficios y barreras que derivan de la implantacién de
un SGC, y f) indagar las posibles conexiones existentes entre la tenencia o no de
un SGC y variables que caracterizan el contexto de la empresa. De los resultados
se resalta que las empresas jovenes son las que menos Sistemas de Gestion de
Calidad implantados presentan, excusandose en el desconocimiento de la norma
ISO 9001, la relacién coste/beneficio y la falta de formacion y participacion de las
personas. Igualmente se obtiene que las motivaciones internas, asociadas a la
eficiencia, el rendimiento, la productividad y la rentabilidad, son las que
verdaderamente impulsan la implantacion de los Sistemas de Gestion de Calidad
normalizados, percibiéndose un efecto positivo mas significativo a nivel interno
que externo, fuertemente relacionado al tamafio y antigliedad de la organizacién, e
independiente al sector de la actividad econdmica.

5.3. ANTECEDENTES HISTORICOS A NIVEL NACIONAL

En un estudio realizado por Fontalvo y otros en la ciudad de Barranquilla se
presentan los resultados obtenidos durante el desarrollo del proyecto “Evaluacion
del impacto de los sistemas de gestion de la calidad en la liquidez y rentabilidad de
las empresas de la Zona Industrial Via 40”%*. Inicialmente se realiza una
descripcion detallada de la evaluacion de los sistemas organizacionales, los
sistemas de gestion de la calidad, los indicadores de liquidez, indicadores de
rentabilidad, los criterios para la evaluacion del impacto de los sistemas de gestion
de la calidad en la liquidez y rentabilidad de las empresas de la Zona Industrial Via
40 y la utilizacion de la técnica analisis discriminante. Este mismo analisis se
efectué en Cartagena®, donde al igual que el estudio realizado en Barranquilla se
obtuvieron los mismos resultados ya que la funcién final del modelo de analisis
discriminante muestra la incidencia de la implementacion del sistema de gestién




de calidad en los indicadores de liquidez y rentabilidad Capital Neto (CN), Margen
Bruto (MB) y Utilidad Operacional (UO) del sector.

En Medellin, Rodriguez®® realiz6 un estudio de revisiéon bibliografica a nivel
nacional y mundial donde se evalud la incidencia de los sistemas de gestién de
calidad en aspectos como: presupuesto para el control de calidad, para el
mantenimiento, capacitacion de personal, comportamiento de las ventas,
exportaciones, satisfaccion del cliente (devoluciones), impacto con relacion a los
ocho principios de calidad, y atributos de calidad, (satisfaccion, ambiente de
trabajo, moral, etc.). Concluyendo que de manera general la implementacion y
certificacion de los sistemas de Gestion de Calidad ayuda a las empresas a lograr
Sus objetivos en materia de marketing, finanzas, competitividad, eficiencia
productiva y de satisfaccion de clientes, sin embargo tener un Sistema de Gestion
de Calidad certificado, no es garantia de la consecucion de los objetivos
organizacionales de manera total.

Por otra parte, se realiz6 un estudio que analiza el posible impacto de la gestion
de calidad en la estructura organizativa y en la innovacién en tres ingenios
azucareros colombianos. Se cred un instrumento para recolectar informacion que
fue diligenciado por algunos colaboradores. Los resultados indican que los
ingenios presentan estructuras organizativas formalizadas y una menor
especializacién horizontal, haciendo énfasis en la formacién del personal. No se
podria afirmar que implementar un sistema de gestion de calidad genera cambios
en la estructura, los niveles jerarquicos, descentralizacion vertical y en los
dispositivos de enlace laterales. Tampoco se evidencia una diferencia significativa
en la innovacién de los tres ingenios investigados.?’

En Bogota la Fundacion Universitaria realizé un estudio donde se utiliz6 un modelo
estadistico compuesto de diez indicadores con los cuales se evalué el impacto que
los sistemas de gestidon generan en una empresa, teniendo en cuenta idealmente
tres resultados antes de la aplicacion y, como minimo, uno posterior a la misma.
Este estudio se realizd teniendo en cuenta solo las empresas pymes; concluyendo
que

“El principal motivo por el cual se observa un numero reducido de
certificaciones en las pequeilas y medianas empresas en
Centroamérica, es la falta de una cultura de calidad, tanto en los
empresarios como en los consumidores; la falta de recursos
econdémicos para financiar cada una de las etapas del proceso; el poco




conocimiento que impera respecto a la norma ISO 9001 por parte de
los empresarios pymes y limitaciones en el recurso humano como falta
de compromiso y bajo nivel educativo. Ademas, estas pequefas y
medianas empresas no cuentan con tecnologia ni con el debido
liderazgo por parte de los mandos medios y superiores” %2

De las Casa y Convers®, en el afio 2015, publican un estudio donde se muestra
el impacto de tener un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) con ISO 9001:2008
en las empresas en Colombia en base a nueve factores de éxito usados para
medir la implementacion de la Administracion de la Calidad Total (TQM), teniendo
en cuenta que la TQM se ha convertido en una estrategia interna que las
organizaciones buscan para lograr metas y mejorar los procesos a través de la
reduccion de pérdidas y costos de no calidad, mejoras de procedimientos internos,
atencion oportuna y eficiencia de clientes y proveedores

En dicho estudio se analizaron 207 empresas donde unas contaban con
certificacién en la norma NTC ISO 9001 y otras no, estas fueron analizadas con la
finalidad de hacer una comparacion de los nueve factores del TQM entre
empresas certificadas y aquellas empresas que no poseen la certificacion. Los
factores de TQM analizados son los siguientes: (a) Liderazgo; (b) Planeamiento de
la calidad; (c) Auditoria y evaluacién de la calidad; (d) Disefio del producto; (e)
Gestidon de la calidad del proveedor; (f) Control y mejoramiento del proceso; (g)
Educacion y entrenamiento; (h) Circulos de la calidad; e (i) Enfoque hacia la
satisfaccion del cliente. Los resultados confirman que las empresas con
certificaciéon ISO 9001 tienen mejor desempefio en los nueve factores de TQM
analizados en el estudio comparadas con empresas no certificadas. Este resultado
en la muestra resalta la importancia y los efectos positivos de la certificacion en el
nivel de calidad de las empresas colombianas, obteniéndose mayor impacto en los
factores de Liderazgo y Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente; asi mismo se
concluye que las empresa certificadas ISO 9001 gestionan de mejor forma sus
relaciones con los proveedores respecto a las que no lo estan, aumentado de esta
forma su competitividad y extendiendo o trascendiendo su sistema de gestion de
la calidad organizaciones externas.




6. RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. EMPRESAS CERTIFICADAS CON EN LA NORMA NTC ISO 9001 EN
CUCUTA Y SU AREA METROPOLITANA SEGUN SU COMPOSICION Y
ACTIVIDAD ECONOMICA

5.1.1 Base de datos de las empresas certificadas en la norma NTC ISO 9001.
Para la construccion de la base de datos, se recurrio a una fuente de informacion
secundaria, que en nuestro caso fue el ICONTEC - Cucuta. Mediante oficio se
solicitd la lista de empresas certificadas en el departamento Norte de Santander.
Con dicha lista se procedi6 a indagar informacion complementaria (nombre,
representante legal, direccion, nimero de contacto, email, direccion web) de cada
una de ellas para asi consolidar la base de datos.

Finalmente se logré identificar una poblacién de 158 empresas certificadas, en la
ciudad de San José de Cucuta y algunos municipios como Ocafia, Cucutilla,
Pamplona, Pamplonita, Cacota, Patios, Tibl y otros municipios del departamento
Norte de Santander. En dicha base de datos se identificaron diferentes tipos de
actividades de las entidades, empresas y organizaciones que se encuentran
certificadas con la norma NTC ISO 9001. Ademas, se identificaron diferentes tipos
de actividad de las organizaciones en los que es el casco urbano de la Ciudad de
Cdcuta (Ver anexo A).

5.1.2 Clasificacién de las empresas. La clasificacion de las empresas
certificadas por la norma NTC I1SO 9001, se realizd segun el origen de su capital,
el tipo de actividad comercial y el sector econémico.

En la Figura 2 se representa la clasificacion de las empresas objeto de estudio
teniendo en cuenta el origen de su capital, clasificandolas como publicas®* o
privadas®’. De acuerdo a esta, las empresas que conforman la base de datos
construida de empresas certificadas por ICONTEC y su area metropolitana, estan
clasificadas como publicas en un 11% aproximadamente (18 empresas) y el 89%
restante corresponde al sector privado (140 empresas).

La diferencia radica en las gran cantidad y variedad de empresas que se
encuentran ubicadas en el sector privado tales como consultores, industriales,
entre otras, que hacen parte de aquellas empresas que prestan servicios y
transforman materia prima en productos; en cuanto al sector publico, solo se




encuentran algunas instituciones educativas y entes reguladores como la
contraloria, la alcaldia, entre otros.

Figura 2.Clasificaciéon de las empresas segun el origen de su capital
Fuente: Autor

Segun el Banco de la Republica®, la actividad econémica del pais se divide por
sectores econOmicos. Cada sector se refiere a una parte de una actividad
econOmica cuyos elementos o productos tienen caracteristicas comunes, guardan
una unidad y se diferencian de otras agrupaciones. Su division se realiza de
acuerdo a las actividades econdmicas que se llevan a cabo en cada una, es decir
de acuerdo al servicio que realicen o al producto que comercialicen. Esta division y
diferenciacion es acorde a lo planteado por los estudios en economia clasica,
guedando asi: sector primario 0 sector agricola, sector secundario o sector
industrial y sector terciario o sector de prestacion de servicios.

Para efectos de la presente investigacién, se presenta la clasificacion de las
empresas por sector (Ver Figura 3) y se discrimina por su actividad econémica en
la Tabla 1.

Figura 3. Clasificacion de las Empresas de la base de datos creada segun el
sector productivo al que pertenecen.

Fuente: Autor

Tabla 1. Clasificacion de las empresas segun sector y actividad econdmica

Porcentaie Porcentaje
Sector Actividad Econémica Cantidad ] en
/sector o
poblacion
Educacion 37 29,8% 23,4%
Sumln_ls_tro de electricidad, gas, vapor y aire 5 4.0% 3.2%
acondicionado
Funeral 1 0,8% 0,6%
Sector Servicios generales , transporte 5 4,0% 3,2%
terciario | Loterias 1 0,8% 0,6%
(servicios) — . — —— 5 .
Actividades profesionales, cientificas y técnicas 17 13,7% 10,8%
Transporte y almacenamiento 2 1,6% 1,3%
Comercio al por mayor y al por menor,
reaparicion de vehiculos automotores y 11 8,9% 7,0%
motocicletas (revisidn tecno mecanica,




Porcentaje
en
poblacion

Porcentaje

Sector Actividad Econdémica Cantidad
/sector

servicios eléctricos y mantenimiento)

Sector solidario segun banco de la republica
(caja de compensacion , cooperativas, 18 14,5% 11,4%
corporaciones, fondos y fundaciones)

Sector de comercio segun banco de la republica
(comercial, centros comerciales y 3 2,4% 1,9%
comercializadoras

Distribucién de agua, evacuacién y tratamiento

de aguas residuales, gestién de desechos y 7 5,6% 4,4%
actividades saneamiento ambiental
Alojamiento y servicios de comida 2 1,6% 1,3%
Inmobiliaria 4 3,2% 2,5%
Actlvu_:i,ades Qe atencion de la salud humana y 11 8.9% 7.0%
atencion social
S — Exploracién explotacion de minas y canteras 2 9,5% 1,3%
secundario | 'Ndustria manufacturera _ 8 38,1% 5,1%
o Constructoras, Construccién de proyectos de
industrial | servicio publico, fabricacion de productos de 11 52,4% 7,0%
construccion y comercializacion de productos
Sector . . oo
0, 0,
primario Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura, pesca, 2 100,0% 1,3%
Social 6 54,5% 3,8%
Sin » Planeacién - certificacion legal o antecedentes y
clasificar | ejecucién de proyectos sociales( alcaldias, 5 45,5% 3,2%
contraloria )
TOTAL 158 - 100%

Fuente: Autor

Es asi como el sector primario, constituye el 1,30% de la poblacién de estudio,
encontrandose 2 empresas dedicadas a actividades de en las que se obtiene el
producto directamente de la naturaleza, sin ningun proceso de transformacion. De
este sector se exceptlan la mineria y a la extraccion de petréleo, las cuales se
consideran parte del sector industrial.

El sector secundario o industrial representa el 13,4% de la poblacién de estudio,
encontrandose en este, 21 empresas cuyas actividades econdmicas estan
relacionadas con la transformacion industrial de los alimentos y otros tipos de
bienes o mercancias, que pueden, o no, utilizarse como base para la fabricacién
de nuevos productos. Se encuentran principalmente 2 empresas del subsector
industrial extractivo y 19 empresas industriales de transformacion.

El sector terciario o de servicios, representa el 78.6% de la poblacion (124
empresas), conformada principalmente por empresas dedicadas a actividades de
educacion (29.80% del sector, 23.40% de la poblacion), seguida por empresas del




sector solidario (caja de compensacion, cooperativas, corporaciones, fondos y
fundaciones) y de actividades profesionales, cientificas y técnicas. Las empresas
gue conforman este sector incluyen todas aquellas actividades que no producen
una mercancia en si, pero que son necesarias para el funcionamiento de la
economia, pues contribuye a la formacion del ingreso nacional y del producto
nacional.

Es importante destacar como cada dia las instituciones educativas, tanto en el
ambito privando, como en el publico, a nivel regional se preocupan por vincular la
calidad a cada uno de sus procesos, implementando sistemas de gestion y
normas técnicas disefiadas especialmente para este sector, como herramienta
que contribuye a la formacion idonea de sus estudiantes. Este fenOmeno responde
a la constante evolucibn mundial, en el que no solo se requieren empresas
adaptadas a las nuevas necesidades del mercado, sino también de profesionales
capaces de dirigir esas empresas, con una preparacion adecuada, que comienza
desde su educacion basica.

El comportamiento que presentan la certificacion de instituciones educativas
regionales corresponde al mismo comportamiento a nivel nacional, como se
evidencia en el reporte de la “International Organization for Standardization”*
(ISO) en los resultados de la encuesta realizada en 2017 que tiene como propésito
conocer el desarrollo de los sistemas de gestion ISO a nivel mundial, en el que
Colombia cuenta con un total de 11.655 empresas certificadas en ISO 9001 (Ver
Tabla 2), de las cuales puntea el sector Educacion con 1.113 instituciones (10%),
seguido por el sector Construccion (1.020 empresas, 9%) y el sector eléctrico (982
empresas, 8%).

Tabla 2. Resultados encuesta ISO 2016 - Sectores Industriales en Colombia

Education 1113
Construction 1020
Electrical and optical equipment 982
Transport, storage and communication 920
Other Services 893
Basic metal & fabricated metal products 821
Health and social work 598
Wholesale & retail trade; repairs of motor vehicles, motorcycles &

personal & household goods 548
Machinery and equipment 513
Engineering services 425
Rubber and plastic products 409

Financial intermediation, real estate, renting 382




Other social services 365
Chemicals, chemical products & fibres 298
Public administration 298
Food products, beverage and tobacco 281
Information technology 242
Manufacturing not elsewhere classified 171
Hotels and restaurants 121
Textiles and textile products 120
Other transport equipment 119
Printing companies 116
Pharmaceuticals 101
Electricity supply 97
Mining and quarrying 92
Manufacture of wood and wood products 88
Non-metallic mineral products 82
Water supply 75
Pulp, paper and paper products 69
Agriculture, Fishing and Forestry 63
Concrete, cement, lime, plaster etc. 60
Manufacture of coke & refined petroleum products 41
Gas supply 40
Leather and leather products 27
Publishing companies 27
Recycling 25
Shipbuilding 7

Aerospace 6

Nuclear fuel 0

Fuente: Adaptado de ISO Survey: Industrial sectors per countries - data for 2016

Las empresas dedicadas a actividades de construccion representan uno de los
sectores que mas fluctuaciones tiene de acuerdo al comportamiento de la
economia nacional®®, en el que las diferentes crisis han tenido grandes impactos
en su crecimiento y al mismo tiempo representan oportunidades para que se
inyecten nuevos recursos Yy se busquen alternativas que garanticen su
sostenibilidad y potencialicen su crecimiento. Por ello, la inclusion de tecnologia,
procesos y nuevas estrategias en pro de la sostenibilidad, se convierte en una
necesidad, en la que se deben adoptar normas que contribuyen al crecimiento de
estas empresas, representando herramientas que pueden implementarse a traves
de diferentes sistemas de gestion.®® Esto se evidencia en los resultados




presentados anteriormente, en el que tanto a nivel regional como nacional, las
empresas dedicadas a actividades de construccién representan un gran namero
de empresas certificadas en ISO 9001.

6.2. NIVEL DEL IMPACTO DE LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD EN ISO 9001

5.2.1 Desarrollo del instrumento. La elaboracién del instrumento se realizd
teniendo encuesta los numerales mas representativos de la norma NTC ISO 9001,
donde se identificaron factores relevantes como:

Sistemas de Gestidon de Calidad
Liderazgo

Planificacion

Las personas y sus competencias
Infraestructura

Requisitos de productos y servicios
Evaluacion de desempefio

Seguidamente se inici6 la elaboracién de cada uno de los aspectos a evaluar en
cada uno de los anteriores factores.

5.2.2 Validacién del Instrumento. El proceso de validacion de instrumentos de
medicidén es una condicion necesaria para ajustar la rigurosidad de los procesos
de recolecciéon de informacién y garantizar su posterior uso de manera confiable
durante el proceso de andlisis de la informacién, verificando si este evalla lo que
pretende medir.

Para el caso del presente proyecto la validacion del instrumento se realizé por
medio de evaluacién de expertos. Segun Urrutia y otros*®, el estudio que realiza el
comité de expertos y la entrevista cognitiva son las metodologias mas utilizadas
para validar contenido; la primera presenta el desafio de la seleccion de los jueces
quienes buscan determinar la habilidad que pretende medir las preguntas del
examen, mientras la entrevista cognitiva conlleva un alto costo, obteniéndose
datos cualitativos en los que se puede profundizar.

Para determinar la validez del instrumento, se someti6 a la valoracion por un panel
de cuatro expertos en el area de sistemas de gestion de calidad y un estadistico,




quienes analizaron la coherencia de los items con el objetivo del proyecto y la
complejidad de los items.

e Experto 1. Sandra Patricia Mendivelso Moreno
MBA en Direccion de proyectos
Ejecutiva de cuentas, ICONTEC

e Experto 2. Rudy Lorena Sepulveda Ruiz

Especialista en Gerencia Educativa, Especialista en Gerencia de Proyectos,
Especialista en Gerencia en Salud Ocupacional

Profesional del Certificacién, ICONTCE

e Experto 3. Blanca Johanna Pérez Fernandez

MsC. en Riesgos Laborales, Seguridad y Salud en el Trabajo, MsC. en
Administracion de Empresas con especialidad en Gestion Integrada de la Calidad,
Seguridad y Medio Ambiente

Docente tiempo completo Universidad Francisco de Paula Santander

e Experto 4. Raul Prada Nufiez

PhD. en Estadistica y Optimizacion, Esp. En Estadistica Aplicada

Director de la Biblioteca Eduardo Cote Lamus, Universidad Francisco de Paula
Santander

Las Constancias de Validacién del contenido de cada uno de los expertos se
aprecian en el Anexo B.

5.2.3 Informe de Validacion y confiabilidad. Para la validacion de instrumentos
se hace uso de la Teoria Clasica de los Test (TCT), cuyo enfoque consiste en
asegurarse de que el instrumento que se obtiene mida con la mayor precision y el
minimo error. La Teoria Clasica sugiere el andlisis de la validez, confiabilidad y
sensibilidad cultural.®’

El concepto de validez de un instrumento es muy amplio y supone varias etapas.
En esta primera fase del disefio de los test se refiere de forma clasica a la validez
del contenido. La consulta a expertos es la via mas usual para apreciar la calidad
del contenido, especialmente en dmbitos educativos, aunque cada vez son mas
empleados los métodos cualitativos basados en la observacion directa, las
entrevistas o el analisis de archivos.*®




La Teoria Clasica reporta principalmente dos indices de confiabilidad: el de
dificultad y el de discriminacion. Dado que los items del instrumento corresponden
a variables no cognitivas, el principal indicador para evaluar el comportamiento
individual de cada item y su contribucién a cada subescala y la escala global es su
capacidad discriminativa. Dada la estructura del cuestionario y la evaluacion de los
tiempos de aplicacibn de la prueba, se sugiere adoptar como criterio de
confiabilidad el concepto de Consistencia Interna de los items, y por tratarse de
escalas polindmicas, el método recomendado para determinar el coeficiente de
confiabilidad es el Alfa de Cronbach.

Con base a la metodologia propuesta se calcula y evalia el indice de
discriminacion de todos los items del instrumento y a nivel general para la prueba
se determina el coeficiente de Alfa de Cronbach cuyo valor obtenido es de 0.88
(Ver Figura 4), que segun la escala sugerida por George y Mallery*® se ubica
dentro de la categoria de bueno:

Coeficiente Alfa > 0.9 es Excelente.
Coeficiente Alfa > 0.8 es Bueno.
Coeficiente Alfa > 0.7 es Aceptable.
Coeficiente Alfa > 0.6 es Cuestionable.
Coeficiente Alfa > 0.5 es Pobre.
Coeficiente Alfa < 0.5 es Inaceptable.

Como se aprecia en la Tabla 3, los valores de los indices de discriminacion de la
totalidad de los items a escala global oscilan entre -0,434 y 0,883.

Figura 4. Coeficiente de Alfa de Cronbach

Fuente: Autor
Tabla 3. Estadisticas de total de elementos
Fuente: Autor

De acuerdo con Mufiiz y otros*®, un item discrimina muy bien si su indice de
discriminacion (Id) es al menos 0,40. Si se encuentra en el rango entre 0,30 y 0,39
discrimina bien, entre 0,10 y 0,29 se debe revisar. Valores inferiores cuestionan la




capacidad discriminativa del item. ElI valor promedio de los indices de
discriminacion es de 0,44 que es evidencia de buen poder de discriminacion.
Como se puede observar en la Tabla 3 el item P9 “La seleccion de personal
permite contar con colaboradores competentes de acuerdo a las necesidades de
la empresa” presenta el valor mas bajo del indice de discriminacion, lo que lo
convierte en candidato a salir del instrumento por su pobre poder de
discriminacion.

Al realizar nuevamente el analisis de confiabilidad considerando la exclusion del
item 9, observa mejoria en el valor del coeficiente de Alfa de Cronbach que llega
hasta 0,893 (Ver Tabla 4), lo que segun el autor citado es un valor bueno que
garantiza la validez y confiabilidad del instrumento a utilizar.

Tabla 4. Analisis de confiabilidad y coeficiente Alfa de Cronbach (exclusion de P9)

Observando los indices de discriminacion mostrados en la tabla anterior, se
pueden identificar tres items (P1, P10 y P21) con valores negativos y que en caso
de que se tome la decision de eliminarlos de la prueba se podria aspirar a
alcanzar un Alfa de Cronbach cercano a 0,901. Por decision propia se concluye
que dichos items se dejaran en la prueba a pesar de su escaso poder de
discriminacion, quedando el instrumento como se muestra en el Anexo C.

5.2.4 Resultados preliminares de la Prueba piloto del Instrumento. La prueba
piloto del instrumento se realiz6 con el propésito de identificar el tamafio de la
muestra y realizar la prueba de validez y confiabilidad del instrumento

Para determinar el tamafio de la muestra, se seleccionaron dos items asociados a
la categoria de “Sistema de Gestidbn de la Calidad” dentro del instrumento
aplicado. Con base en los resultados de la prueba piloto se ha logrado determinar
los valores de “” y de “” ajustados a la siguiente metodologia:

a) Dado que el instrumento utiliza una escala Likert a cinco niveles, para
valorar el nivel de aceptacion o de cumplimiento de cada aspecto, se ha
definido como éxito la suma de las frecuencias absolutas de las
calificaciones de 4 y 5. Asi mismo se define el fracaso como la suma de las
frecuencias absolutas cuyas calificaciones van de 1 a 3.

b) Una vez se ha determinado las frecuencias absolutas para el éxito y el
fracaso, se procede a calcular los cocientes y asi determinar las respectivas
probabilidades de cada caso.

c) Posteriormente se procede a utilizar la férmula para determinacion de
tamafio de muestra con datos categoricos o cualitativos.



d) De los dos valores obtenidos de tamafio de muestra, se elige aquel que
corresponda al menor de ellos, dada la dificultad para la consecucion de la
informacion directamente de la fuente primaria.

La Tabla 5 resume los resultados derivados de la aplicaciéon del procedimiento
mencionado anteriormente.

Tabla 5. Tamafo de la muestra segun probabilidad de éxito y Fracaso

Probabilidad de Probabilidad de o
L . Tamafo de muestra
éxito fracaso
P2 0,8571 0,1429 56
P3 0,7143 0,2857 63

Fuente: Autor

Para el calculo del tamafio de la muestra se trabaja con un nivel de confianza del
95% y un error estimado sobre la proporcion del 5%.

De los dos valores obtenidos, se eligié el valor de 56 como tamafio de muestra,
dada la dificultad para la consecucion de la informacion directamente de la fuente
primaria.

Finalmente se obtuvieron resultados de la aplicacién del instrumento de 71
empresas, que al ser un nimero superior a la muestra determinada anteriormente,
se decide analizar su totalidad, con el objetivo de que los andlisis realizados sean
MAas representativos.

6.3. EVALUACION Y ANALISIS DEL IMPACTO DE LA CERTIFICACION EN
LA NORMA NTC ISO 9001 EN LAS EMPRESAS DE LA CIUDAD DE CUCUTA Y
SU AREA METROPOLITANA

5.3.1 Caracterizacion de las empresas. El 84% de las empresas seleccionadas
como muestra pertenecen al sector privado y 16% del sector publico (Ver Figura



5). Este fendmeno es habitual, a pesar de que la norma ISO 9001 puede aplicarse
a organizaciones de ambito publico o privado y sus beneficios tienen gran
repercusion.*

Figura 5. Clasificacion de las empresas (muestra) por sector econémico

Fuente: Autor

Es importante resaltar que Colombia es la primera nacion en desarrollar y adoptar
una norma técnica de calidad para la gestién publica, de adopcion obligatoria en
las entidades del estado®. A través de la Ley 872 de 2003, se exige a las
entidades del sector publico, implementar un sistema de gestion de la calidad
como “una herramienta de gestion sistematica y transparente que permita dirigir y
evaluar el desemperio institucional, en términos de calidad y satisfaccién social en
la prestacién de los servicios a cargo de las entidades y agentes obligados™;
cuando la entidad considere pertinente podré certificar su Sistema de Gestidén de

la Calidad con base en las normas internacionales de calidad

Conforme al articulo 2° de la Ley 872 de 2003, las entidades y agentes estan
obligados a adoptar la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica, NTCGP
1000:2004, la cual determina las generalidades y los requisitos minimos para
establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestion de la
Calidad en los organismos publicos.** La NTCGP 1000, la esta basada y mantiene
la misma estructura del estandar internacional ISO 9001, agregando elementos
diferenciadores que aumentan, con su implementacién, el valor agregado a la
gestion de las entidades publicas.

Asi, que muy a pesar de que las instituciones de caracter publico cuentan con un
Sistema de Gestion de Calidad de caracter obligatorio y reglamentado bajo la
misma estructura del estandar internacional ISO 9001, estas no manifiestan mayor
interés por certificarse con base en estandares internacionales.




La Figura 6 muestra la clasificacion de las empresas por el tipo de actividad
comercial, segun las secciones y/o subdivisiones del Cadigo ClIU (Clasificacion
Industrial InteUnacional Uniforme)*. Se identificaron empresas de educacion,
suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado funeraria, actividades
profesionales, cientificas y técnicas, comercio al por mayor y al por menor, sector
solidario segun banco de la republica, comercial, centros comerciales y
comercializadoras, alojamiento y servicios de comida, inmobiliaria, actividades de
atencién de la salud humana y atencion social, exploracién explotaciéon de minas y
canteras, industria manufacturera, fabricacion de productos de construccion,
fondos de actividades sociales, de administracion publica (alcaldias y otros),
sector agricola.

Se observa que las empresas del sector publico que representan el 16% de la
muestra analizada, estan conformadas principalmente por empresas dedicadas a
actividades de educacion (4), seguidas, en igual proporcion, por aquellas
dedicadas a actividades profesionales, cientificas y técnicas (2), fondos de
actividades sociales (2) y de administracion Publica (2).

Figura 6. Clasificacion de las empresas segun el tipo de actividad econémica

Fuente: Autor
Asi mismo, el sector privado, el cual forma el 84% de las empresas estudiadas,
estd conformado principalmente por aquellas dedicadas a actividades de
educacion (23%), actividades profesionales, cientificas y técnicas (18%),
fabricacion de productos de construccion (15%), sector solidario segun banco de
la republica (10%) y actividades de atencién de la salud humana y atencién social
(10%), como se observa en la Figura 7.

Figura 7. Clasificacién de las empresas del sector privado por tipo de actividad
econdémica

Fuente: Autor

Es importante resaltar, como las instituciones de educacion superior (IES) han
contemplado como una prioridad la implementacion de un sistema de gestidn de la
calidad como una decision estratégica de la institucién. Hernandez y otros*
consideran que las IES son centros de capacitacion de profesionales e
investigadores de alto interés para las organizaciones empresariales, la industria
de la transformacion y las dependencias gubernamentales, ademas representan




unidades de produccidén de conocimiento y tecnologia, lo que ellos definen como
“aspectos esenciales para mantener el ritmo de desarrollo econémico y elevar la
calidad de vida del pais”.

Independientemente del sector en el que se ubiquen las instituciones de
educacion basica, media superior y superior, los beneficiarios de una educacién
con calidad, son los estudiantes y egresados, quienes esperan que el
conocimiento y la formacién recibidos sean acordes a las habilidades vy
competencias demandadas en el area laboral y de acuerdo con las necesidades
regionales y globales.

Asi mismo, se evidencia que las empresas dedicadas a actividades profesionales,
cientificas y técnicas, definidas como actividades que requieren un alto grado de
entrenamiento, conocimiento especializado y habilidades disponibles para los
usuarios, como actividades juridicas y de contabilidad, actividades de oficinas
centrales, actividades de administracion de empresas y de consultoria sobre
administracion de empresas, actividades de arquitectura e ingenieria, ensayos y
andlisis técnicos, actividades de Investigacion y desarrollo cientificos, creacion de
campafnas de publicidad e investigacion de mercados, actividades veterinarias,
entre otras actividades (disefio, fotografia, traduccién, etc)*’, se han interesado en
certificarse en ISO 9001. Este fendmeno podria explicarse en el interés de estas
empresas por dar respuesta a la gran dinamica de crecimiento que presenta este
sector a nivel nacional, el cual amenté un 29,5% para 2016 (5.206 nuevas
empresas) en comparacion a las existentes en 2015 situacién en la que las
certificaciones representan una decision estratégica.

De acuerdo a la clasificacion por sector econémico, las empresas encuestadas se
organizaron en sector primario o sector agricola, sector secundario o sector
industrial y sector terciario o sector de prestacion de servicios, como se observa
en la Figura 8.

Figura 8. Clasificacion de las empresas por su sector econémico
Fuente: Autor
Se observa una fuerte presencia de empresas pertenecientes al sector terciario

comercio, los restaurantes, los hoteles, el transporte, los servicios financieros, las
comunicaciones, los servicios de educacion, los servicios profesionales, el




Gobierno, lo que coincide con la clasificacion de las empresas por tipo de actividad
econOmica expuesta anteriormente.

La informacion que se muestra a continuacién corresponde a los resultados
derivados de la aplicacién del instrumento en los elementos de la muestra. Es de
aclarar que a pesar de que se requeria un tamafio de muestra éptimo de 56
empresas, se logré alcanzar y superara en 6 empresas, para un total de 71
empresas consideradas en la muestra.

5.3.2 Factor 1 Sistema de Gestion de Calidad. Se les solicitd a los responsables
de cada empresa leer cuidadosamente cada una de las afirmaciones del
instrumento, con el fin de evaluar el impacto y conocer los beneficios de mayor
importancia asociados a la certificacion de la norma ISO 9001 en la empresa, y de
acuerdo a su apreciacion sefalar el grado de cumplimiento.

El primer Factor evaluado segun los numerales mas representativos de la norma
NTC ISO 9001 fue Sistema de Gestion de Calidad, en donde se valoro si

e (P1) La certificacion del SGC ha ayudado a generar nuevos negocios,

e (P2) A partir del modelo del sistema de gestion de calidad que tiene
implementado, este facilita la implementacién de otros modelos de gestidn
obligatorios (como el decreto 1072 de 2015),

e (P3) La certificacibn ha disminuido las perdidas en la organizacién
asociadas al producto o servicio

e (P4) Ha servido para identificar oportunidades de negocios y riesgos en la
organizacién ( pérdida de clientes o mercado),

De acuerdo a los resultados de la encuesta para este primer factor, se organizo la
valoracion por criterio (P1, P2, P3 y P4) en la Figura 9 y 10; de las que se induce
que, en promedio, el 96,4% de los encuestados consideran que el factor en
general se cumple aceptablemente, en alto grado y plenamente. Lo anterior
permite inferir que, posiblemente las empresas han identificado un aumento de la
productividad y mejoras en los procesos. La implementacion del sistema de
gestion de calidad en sus organizaciones, les ha permitido disponer de mejor
documentacion y de un control de los procesos, con lo que les es posible reducir la
cantidad de desperdicio y evitar la repeticion del trabajo. Asi mismo, se reducen
las quejas y reclamaciones de los clientes internos y externos.

Figura 9. Resultados Factor 1 Sistema de Gestion de Calidad (Frecuencia)

Figura 10. Resultados Factor 1 Sistema de Gestion de Calidad (Porcentaje)



Fuente: Autor

Ya que evidentemente, las empresas consideran que el grado de satisfaccion de
los clientes ha aumentado debido a que la organizacién se ha vuelto mas centrada
en el cliente, y esto les ha permitido identificar oportunidades de negocios, se
concluye que aquellas empresas que cuentan con la certificacion de calidad 1SO
9001 han logrado una mejora significativa en su desempeiio financiero en
comparacion con aquellas empresas que no cuentan con esta certificacion
contribuyendo al futuro éxito y rentabilidad de su empresa.

5.3.3 Factor 2 Liderazgo. Entendiendo que la direccion de la organizacion debe
enfocar su liderazgo y compromiso con el Sistema de Gestion de Calidad y con
todos los requisitos que necesita el cliente, se evaluaron los siguientes criterios:

e (P5) El compromiso de la alta direcciéon con la certificacion ha mejorado
tanto los procesos como el clima organizacional

e (P6) Existe compromiso del personal de la organizacion con las metas
establecidas en la organizacion

Las Figuras 11 y 12 representan los resultados de la encuesta para este segundo
factor, de acuerdo a la valoracion de los criterios P5 y P6; de las que se induce
que, el 100% de los encuestados consideran que el factor en general se cumple
aceptablemente, en alto grado y plenamente. Es de resaltar que este factor no
presento valoraciones de no cumplimiento o cumplimiento insatisfactorio, por lo
gue se deduce que la alta direccion ha demostrado su liderazgo y compromiso con
respecto al sistema de gestién de calidad asegurandose de que los objetivos y la
politica de calidad se establecen y son compatibles con la direccion estratégica y
con el contexto de la organizacion.

Figura 11. Resultados Factor 2 Liderazgo (Frecuencia)

Fuente: Autor
Figura 12. Resultados Factor 2 Liderazgo (Porcentaje)

Fuente: Autor

5.3.4 Factor 3 Planificacion. La planificacion de la Calidad es una parte de la
Gestion de la Calidad orientada a fijar unos objetivos de calidad y a especificar los
procesos operativos y recursos necesarios para cumplir con los objetivos fijados;
entendiendo su importancia, se evaluaron los siguientes criterios:

e (P7) Los objetivos de Calidad contribuyen a la sostenibilidad del negocio de
la organizacion



e (P8) Cuando se identifican o se determina la necesidad de realizar un
cambio estos son planificados teniendo en cuenta los propésitos y sus
consecuencias potenciales para la organizacion

Las Figuras 13 y 14 representan los resultados de la encuesta para este tercer
factor, de acuerdo a la valoracion de los criterios P7 y P8; de las que se induce
que, en promedio, el 99,3% de los encuestados consideran que el factor en
general se cumple aceptablemente, en alto grado y plenamente. Esto significa que
los objetivos de la calidad se ajustan a la politica de calidad, siendo relevantes
para la conformidad de los productos o servicios, y ayudando a mejorar la
satisfaccion del cliente, lo que contribuye a la sostenibilidad del negocio de la
organizacion; de igual forma, la planificacion del sistema de calidad se centra en la
identificacion de riesgos y oportunidades los cuales son proporcionales al impacto
potencial que puedan tener en la conformidad del producto o servicio.

Figura 13. Resultados Factor 3 Planificacion (Frecuencia)
Fuente: Autor
Figura 14. Resultados Factor 3 Planificacion (Porcentaje)

Fuente: Autor

5.3.5 Factor 4 Sobre las personas y competencias. Es comun escuchar que el
recurso humano es activo mas importante de una empresa, y es que en ellos se
encuentra la habilidad para responder favorablemente y con voluntad a los
objetivos del desemperio; esto requiere de gente adecuada, con conocimientos,
habilidades y competencias especificos que le permitan desempefar el trabajo
necesario®. Por lo anterior, se evaluaron los siguientes criterios sobre las
personas y sus competencias:

e (P10) Los mecanismos para seleccion de personal basados en los criterios
de competencia de la ISO 9001 ha disminuido las pérdidas por
desvinculacion de personal

e (P11) Existen beneficios para el personal el cual mantiene la buena
motivacion laboral y por ende la eficiencia en sus procesos

e (P12) EIl personal es consciente de los impactos que trae la omisién de
controles en la fabricacién de producto o prestaciéon del servicio

Las Figuras 15 y 16 representan los resultados de la encuesta para este cuarto
factor, de acuerdo a la valoracion de los criterios P10, P11 y P12; de las que se
deduce que, en promedio, el 97,5% de los encuestados consideran que el factor




en general se cumple aceptablemente, en alto grado y plenamente. A pesar de
que algunos de los encestados manifiestan que los criterios P10 y P11 poseen
algunas no conformidades en el departamento de recursos humanos partiendo de
los mecanismos de seleccion, vinculacién y permanencia del personal vy la
ausencia de beneficios para motivar a las personas, se evidencia como la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad contribuye a que las
empresa determinen y proporcionen las personas necesarias, no solo en cantidad,
sino también de acuerdo a sus competencias, para la implantacion eficaz del
propio sistema y para la operacion y control de sus procesos.

5.3.6 Factor 5 Sobre la infraestructura. En 1SO 9001:2000°° se considera
infraestructura a los edificios, espacio de trabajo y servicios asociados, equipo
para los procesos, (tanto hardware como software), y servicios de apoyo tales
(como transporte o comunicacion) que necesita una organizacion para desarrollar
sus actividades, ya sean utilizados en procesos productivos como auxiliares.
Debido a que el funcionamiento de los procesos y por tanto la calidad ofrecida a
sus clientes, dependen directamente del adecuado desempefio de los equipos e
instalaciones, en este factor se evallan los siguientes criterios:

Figura 15. Resultados Factor 4 Sobre las personas y competencias (Frecuencia)
Fuente: Autor

Figura 16. Resultados Factor 4 Sobre las personas y competencias (Porcentaje)
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Fuente: Autor
e (P13) Ha propiciado el mejoramiento en las instalaciones de la
organizacion
e (P14) Existe adecuacion y disponibilidad de los equipos para la realizacion
de los procesos de la organizacién
e (P15) Se ha logrado la deteccion temprana y disminucion de fallas debido
a los programas de mantenimiento de la infraestructura

Las Figuras 17 y 18 representan los resultados de la encuesta para este quinto
factor, de acuerdo a la valoracion de los criterios P13, P14 y P15; de los que se
deduce que, en promedio, el 97,5% de los encuestados consideran que el factor
en general se cumple aceptablemente, en alto grado y plenamente, encontrandose
solo una no conformidad con la afirmacion del criterio P15. Con lo anterior, se
concluye que la implementacion del sistema de Gestién de Calidad le ha permitido
a estas empresas realizar una correcta gestion de las infraestructuras de la
organizacién al identificar los equipos e infraestructuras, definir las operaciones
de mantenimiento, la realizacion de un plan anual de mantenimiento, mantener un
registro de las operaciones ejecutadas, y realizar una adecuada revisién y
actualizacion de los planes.

Figura 17. Resultados Factor 5 Sobre la infraestructura (Frecuencia)
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Figura 18. Resultados Factor 5 Sobre la infraestructura (Porcentaje)
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5.3.7 Factor 6 Requisitos para los productos y servicios. Con la evaluacién de

este factor se busca analizar el impacto de los sistemas de gestion de calidad en
la ejecucion de los planes y procesos que permiten a la organizacion alcanzar los



requisitos cliente, asi como el disefio de productos y servicios. Para ello se
evaluacion los siguientes criterios:

e (P16) Se ha mejorado la comunicacion con el cliente

e (P17) Han disminuido las quejas y reclamos por productos o servicios no
conformes

e (P18) Existen proyectos de innovacion y desarrollo ya sea para la mejora o
creacidon de nuevos productos y servicios que han posicionado la
organizacion en el mercado logrando la rentabilidad de la organizacion

e (P19) Existe pertinencia de los proveedores de productos y servicios de la
organizacion

e (P20) Existe disminucién de productos o servicios no conformes
(incumplimiento de requisitos de compra en productos y/o servicios)
asociadas al desempefio de los proveedores debido a la evaluacion de
proveedores

Las Figuras 19 y 20 representan los resultados de la encuesta para este sexto
factor, de acuerdo a la valoracion de los criterios P16, P17, C 8, P19 y P20; de los
gue se deduce que, en promedio, el 96,1% de los encuestados consideran que el
factor en general se cumple aceptablemente, en alto grado y plenamente,
encontrandose las valoraciones mas bajas en el P18, donde el cerca del 13% de
los encuestados consideran que este criterio no se cumple o lo hace de forma
insatisfactoria, quedando en juicio el aprovechamiento de los sistemas de gestion
de calidad en las etapas desarrollo de proyectos para la mejora o creacién de
nuevos productos y servicios.

Figura 19. Resultados Factor 6 Requisitos para productos y servicios (Frecuencia)
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Figura 20. Resultados Factor 6 Requisitos para productos y servicios (Porcentaje)
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Sin embargo, las altas valoraciones de cumplimiento tras la implementacion del
sistema de gestion de calidad, permite inferir que este sistema facilita la
determinacién de procesos necesarios para asegurar una buena comunicacion
con el cliente, proporcionando informacion sobre su producto o servicio y
considerando esencial la retroalimentacion del cliente para el proceso de mejora
constante. Este proceso de retroalimentacion le permite a las empresas analizar y
resolver las quejas sobre los productos o servicios que ofrecen.

Ademas, se evidencia que los Sistemas de gestion de calidad permiten garantizar
el control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente, en la
media en que realiza la evaluacion de proveedores o distribuidores para garantizar
el cumplimiento de los requisitos de calidad, vigilando el impacto de
producto/servicio/proceso externo en el disefio, fabricacion del producto o
prestacion del servicio y se mantiene la comunicacion con proveedores o
distribuidores acerca de los requisitos.

5.3.8 Factor 7 Evaluacion del desempefio. Este factor es critico para el ciclo
PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) ya que la norma ISO 9001 se basa en
ellos, y es sdlo mediante este paso por el que se puede determinar si el Sistema
de Gestion de la Calidad se encuentra funcionando correctamente. Para ello se
evaluaron los siguientes criterios:

e (P21) Las caracteristicas del producto o servicio ofrecido cumple con los
requisitos del cliente

e (P22) Existe aumento en felicitaciones por parte del cliente

e (P23) Las auditoria llevadas a cabo son un insumo para las mejora continua
de la organizacion

e (P24) La alta direccion percibe el ejercicio de la revision por la direccion
como elemento estratégico para asegurar la conveniencia, adecuacion y
eficacia del sistema de gestion

e (P25) Los resultados de la revision por la direccion incluyen decisiones que
contribuyen a la mejora

De acuerdo a los resultados de la encuesta para este Ultimo factor, se organizé la
valoracién por criterio (P21, P22, P23, P24 y P25) en las Figuras 21 y 22; de las
gue se observa que, el 100% de los encuestados consideran que el factor en
general se cumple aceptablemente, en alto grado y plenamente. Esto quiere decir,
gue una correcta implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad permite
analizar y evaluar datos para asegurarse que los procesos se encuentran en buen
funcionamiento, segun las necesidades de la organizacion. Es claro el hecho de
que las auditorias internas y la revision por la direccion han sido tomadas como
herramientas para identificar la necesidad de tomar acciones correctivas e
identificar oportunidades para la mejora continua de los procesos de las



organizaciones, por lo que las decisiones que se toman estan basadas en hechos
reales y no en conjeturas.

Figura 21. Resultados Factor 7 Evaluacion del desempefio (Frecuencia)
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Figura 22. Resultados Factor 7 Evaluacion del desempefio (Porcentaje)
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5.3.9 Factores de bajo impacto. Los 7 factores evaluados contienen un maximo
de 5 preguntas y un minimo de 2 preguntas de acuerdo al contenido del numeral
correspondiente a la norma NTC ISO 9001, una vez realizado el analisis de la
informacion se consolidaron los resultados en una sola tabla con el propésito de
identificar los aspectos de bajo impacto en las empresas estudiadas, teniendo en
cuenta que el sector terciario o de servicios, representa el 78.6% de la poblacién
(124 empresas), conformada principalmente por empresas dedicadas a
actividades de educacion (29.80% del sector, 23.40% de la poblacién), seguida
por empresas del sector solidario (caja de compensacion, cooperativas,
corporaciones, fondos y fundaciones) y de actividades profesionales, cientificas y
técnicas las cuales pueden presentar mayor porcentaje de impacto tanto positivo
como negativo.

Para realizar la medicion del impacto de cada factor evaluado se utilizd la
siguiente escala de medicion

: se cumple plenamente

: se cumple en alto grado

: se cumple de forma aceptable
: se cumple insatisfactoriamente
: ho se cumple.

RN WSO

Donde se considera necesidad de mejorar y tomar acciones de optimizacion en los
items de los factores que estén calificados por debajo de 3,8. En la Tabla 6 se
muestra un consolidado de la medicion del impacto de cada factor asignandole la
calificacién por pregunta y por factor segun las estimaciones de cumplimiento
dadas por cada empresa.

Segun los resultados obtenidos por criterio, se calcul6 el promedio como se
muestra a continuacion.

Tabla 6. Consolidado del impacto de los diferentes factores
Promedio por  Promedio

Factor Criterio N
criterio por factor
Sistema de P2 4,5 49
gestién de calidad P3 4,1 ’
P4 4.2
. P5 4.5
Liderazgo PG 4.4 4,5
e, P7 4.5
Planificacion P8 4.4 45
Sobre las P9 4.4 4.2




personas P10 4,1
P11 4,0
P12 4,4
P13 4,5
Infraestructura P14 4,5 4,5
P15 4,3
P16 4,5
Requisitos para P17 4,4
los productos y [N 42
servicios P19 4.2
P20 4,2
P21 4,6
. P22 4,2
EvaluaC|on~de P23 46 45
desempeiio
P24 4,5
P25 4,5

Fuente: Autor

Con el fin de determinar cuales son los factores que fueron considerados de bajo
impacto como efecto de la certificacion en ISO 9001, se considera como umbral la
obtencion de calificacion inferior a 3.8. De acuerdo a esto, solo el criterio P18, en
el que se afirma que: “Existen proyectos de innovacion y desarrollo ya sea para la
mejora 0 creacion de nuevos productos y servicios que han posicionado la
organizacién en el mercado logrando la rentabilidad de la organizacién”.

Segn Roberts® la gestién de la innovacion puede definirse como “la organizacion
y direccién de los recursos, tanto humanos como econdémicos, con el fin de
aumentar la creacion de nuevos conocimientos, la generacion de ideas técnicas
gue permitan obtener nuevos productos, procesos y servicios o mejorar los ya
existentes vy, la transferencia de esas mismas ideas a las fases de fabricacion,
distribucion y uso”

En una de sus publicaciones, el Banco Mundial®® expone que las empresas
latinoamericanas introducen productos nuevos a un ritmo menor que Sus
contrapartes en otras regiones en desarrollo, o que representa un desafio, que
compromete la competitividad, frena el crecimiento y repercute en la generacién
de puestos de trabajo de calidad. También expone cuatro posibles causas: (1)
escasez de capital humano capacitado en ciencia y tecnologia, (2) la ardua tarea




burocratica en la que se ha convertido garantizar los derechos de propiedad
intelectual para la proteccion a los creadores de un producto, desalentando la
inversion en investigacion y desarrollo de nuevos productos, (3) la timidez social
asociada al fracaso que se evidencia en la desconfianza del empresario por
invertir en investigacion y desarrollo, especialmente en el sector privado, y (4) la
baja calidad de los servicios publicos, enlaces de comunicacion e infraestructura
de transporte que multiplican los obstaculos que enfrenta la regién a la hora de
mejorar su capacidad de produccién.

Cabe recordar que las empresas pueden optar por generar internamente el
conocimiento necesario para llevar a cabo la innovacion, mediante la investigacion
y desarrollo, o adquirirlo del exterior. Sin embargo muchas no se esfuerzan en
adoptarlo voluntariamente, hasta tanto el mercado no lo demande,
independientemente del sector al que pertenezcan (primario, secundario o
terciario)® , principalmente por la falta de recursos financieros, y un probable
desconocimiento de los incentivos tributarios que aprueba el gobierno para
quiene554invierten en innovaciéon, que limitan principalmente a las empresas
nuevas™.

Relacionando esta situacion con la certificacion en ISO 9001, es importante
reconocer que la implementacion de este sistema permite gestionar la innovaciéon
en las organizaciones a través de los requisitos de Medicion, analisis y mejora,
cuya orientacion general favorece que las organizaciones generen datos de las
mediciones que resulten relevantes para la toma de decisiones basadas en
hechos, tales como la medicion y evaluacién de sus productos y/o servicios, la
capacidad de sus procesos, el logro de sus objetivos, y la satisfacciéon del cliente y
de otras partes interesadas, permitiéndoles identificar qué mejorar, y al mismo
tiempo definir cémo pueden hacerlo.




7. CONCLUSIONES

Para la caracterizaron se tomaron 158 empresas que actualmente tienen
implementado el Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001: 2008
certificadas por ICONTEC en Culcuta y su area metropolitana, obteniéndose que
por el origen de su capital estas empresas son en su mayoria privadas,
representando el 89% de la poblacion correspondientes a 140 empresas. Por su
actividad economica, se obtuvo que el sector con mayor niumero de empresas
certificadas es el terciario o de servicios, al cual pertenecen el 78.6% de la
poblacién correspondiente a 124 empresas, conformada principalmente por
empresas dedicadas a actividades de educacion 29.80%, seguidas del 23.40%
correspondientes a empresas del sector solidario (caja de compensacion,
cooperativas, corporaciones, fondos y fundaciones) y de actividades profesionales,
cientificas y técnicas.

Para la evaluaciéon del impacto de los sistemas de gestion de calidad, se tomaron
70 empresas seleccionadas como muestra, certificadas por ICONTEC vy otros
entes certificadores bajo la norma NTC ISO 9001, se realiz6 aplicando un
instrumento validado sobre la percepcion de los responsables de empresas
certificadas en Cucuta y su area metropolitana, que pertenecen tanto al sector
publico como privado y cuyo negocio es la prestacién de servicios y fabricacion de
productos, sobre siete factores de acuerdo a los numerales mas representativos
de la norma NTC ISO 9001: Sistemas de Gestion de Calidad, Liderazgo,
Planificacion, Las personas y sus competencias, Infraestructura, Requisitos de
productos y servicios y Evaluacién de desempefio.

El 84% de la de las empresas seleccionadas como muestra pertenecen al sector
privado (59 empresas). Este fendmeno es habitual, a pesar de que la norma ISO
9001 puede aplicarse a organizaciones de ambito publico o privado y sus
beneficios tienen gran repercusion; sin embargo, es importante resaltar que
Colombia cuenta con una norma técnica de calidad para la gestion publica, de
adopcién obligatoria en las entidades del estado conocida como la NTC GP 1000,
la cual estd basada y mantiene la misma estructura del estandar internacional ISO
9001.

Las 37 empresas dedicadas a actividades de educacién independientemente del
origen de su capital son las que cuentan con la mayor cantidad de certificaciones
al Sistema de Gestion de Calidad Certificado bajo la NTC I1SO 9001:2008,
seguidas por aquellas dedicadas a actividades profesionales, cientificas y
técnicas. Es importante resaltar, como las instituciones de educacion superior
(IES) han contemplado como una prioridad la implementacion de un sistema de
gestion de la calidad como una decision estratégica de la institucion, vinculando la
calidad a cada uno de sus procesos lo que contribuye a la formacion idonea de
sus estudiantes.



Del grado de impacto de la certificacion de los sistemas de gestién de la calidad
de la norma NTC ISO 9001, concluyendo que:

Las empresas independientemente del origen de capital y su actividad econémica,
han identificado un aumento de la productividad y mejoras en los procesos. La
implementacion de este sistema, les ha permitido disponer de mejor
documentacion y de un control de los procesos, con lo que les es posible reducir la
cantidad de desperdicio y evitar la repeticion del trabajo, ejecutando de los planes
y procesos que permiten a la organizacion alcanzar los requisitos cliente, asi como
el disefio de productos y servicios. Asimismo, se reducen las quejas Yy
reclamaciones de los clientes internos y externos, pudiendo lograr una mejora
significativa en su desempefio financiero en comparacion con aquellas empresas
que no cuentan con esta certificacion contribuyendo al futuro éxito y rentabilidad
de su empresa.

Se evidencid que la alta direccién ha demostrado su liderazgo y compromiso con
respecto al sistema de gestién de calidad asegurandose de que los objetivos y la
politica de calidad se establecen y son compatibles con la direccion estratégica y
con el contexto de la organizacion.

Los objetivos de la calidad se ajustan a la politica de calidad de cada una de las
organizaciones estudiadas, siendo este factor relevante para la conformidad de los
productos o servicios, y ayudando a mejorar la satisfaccion del cliente, lo que
contribuye a la sostenibilidad del negocio de la organizacion.

Ademas, la implementacion del sistema de Gestion de Calidad le ha permitido a
estas empresas realizar una correcta gestion de las infraestructuras necesarias
para desarrollar sus actividades, ya sean utilizados en procesos productivos como
auxiliares de la organizacion.

Es claro el hecho de que las auditorias internas y la revision por la direccion han
sido tomadas como herramientas para identificar la necesidad de tomar acciones
correctivas e identificar oportunidades para la mejora continua de los procesos de
las organizaciones, por lo que las decisiones que se toman estan basadas en
hechos reales y no en conjeturas.

A pesar de gue se evidenciaron pequefias disconformidades en los mecanismos
de seleccion, vinculacion y permanencia del personal y la ausencia de beneficios
para motivar a las personas, se evidencia como la implementacién de un Sistema
de Gestion de Calidad contribuye a que las empresas determinen y proporcionen
las personas necesarias, no solo en cantidad, sino también de acuerdo a sus
competencias, para la implantacion eficaz del propio sistema y para la operacion y
control de sus procesos.



La mayor disconformidad evidenciada se dio en el aprovechamiento de los
sistemas de gestion de calidad en las etapas desarrollo de proyectos para la
mejora o0 creacion de nuevos productos y servicios, pues muy a pesar de que la
implementacion del sistema de gestién de calidad, a través de los requisitos de
Medicion, analisis y mejora permite la determinacion de procesos necesarios para
asegurar una buena comunicacion con el cliente, proporcionando informacion
sobre su producto o servicio y considerando esencial la retroalimentacion del
cliente para el proceso de mejora constante, no se realizan actividades de
innovacion internas o adquiridas, siendo usual en esta regidon encontrarse con
pequefias innovaciones incrementales que afiaden algo de eficiencia de los
procesos de las organizaciones.

Si bien es importante aclarar que los resultados de esta investigacion no
constituyen ley general y no se afirma que implementar y certificarse por medio de
este sistema de gestidn de calidad es garantia para lograr la consecucion de los
objetivos organizacionales y de los factores expuestos, se observa como este ha
tenido un impacto positivo en las empresas evaluadas, relacionAndose ademas
algunos aspectos por mejorar en el interior de las organizaciones que influyen en
el éxito del sistema, sirviendo como ejemplo para las demas organizaciones que
no cuentan con esta certificacion.

De acuerdo al andlisis de los resultados obtenidos se puede concluir un impacto
positivo en cada factor obteniendo con mayor calificacion los factores de
Liderazgo, planificacion, infraestructura y Evaluacién de desemperio, sin embargo
se evidencio en el factor. Requisitos para los productos y servicios donde se
investigaba sobre la “existencia de proyectos de innovacion y desarrollo ya sea
para la mejora o creacion de nuevos productos y servicios que han posicionado la
organizacion en el mercado logrando la rentabilidad de la organizacién”, a dicho
requerimiento de la norma las empresas ubicadas en el sector terciario fueron las
que dieron calificaciéon entre 1 y 3, lo que evidencia que en dicho sector en
especial las instituciones de educacion y salud no desarrollan proyectos de
innovacion, por tal razén el promedio de dicho aspecto es bajo en comparacion
con los demas aspectos.



8. RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS

Ante la escaza innovacion, es importante que el gobierno defina como un objetivo
promover la innovacion en las empresas, en el que se implementen y difundan
politicas especificas de innovacién que faciliten el acceso a capital financiero,
social y tecnologico, ademas de promover el espiritu emprendedor y la innovacion.
Adicional a ello, los grupos de investigacion deberan considerar incluir lineas de
investigacion destinadas a estudiar el impacto de instrumentos publicos (gobierno,
instituciones de educacion superior, otras entidades) para promover la innovacién
de las empresas.
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