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Los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) son una necesidad para
cualquier organizacion del Siglo XXI que quiera ser competitiva en
un mercado globalizado y que requiera ser sostenible, dadas las altas
exigencias de los actuales mercados. En Colombia, las empresas
con certificados integrales de calidad (ISO 9001, ISO 18001 e ISO
14001) aun generan una diferenciacion que tiende a desaparecer
respecto a su competencia, dado que estos SGC son cada dia un
elemento basico para ingresar a los mercados.

Sin embargo, a pesar de los recursos y esfuerzos invertidos por las
empresas colombianas en estos sistemas de gestion, no es clara la
manera mediante la cual la direccién define los objetivos, metas y
logros que aportan los SGC en el desempefo organizacional.

Segun la experiencia de diferentes empresas, el cliente no siempre
identifica una mejora en las organizaciones certificadas y en algunos
casos, los procesos organizacionales se tornan mas burocraticos,
complejos y demorados que antes de la certificacion en calidad.

Por esta razon, el presente estudio busca consolidar la experiencia
de empresas certificadas en sistemas de gestion de calidad (espe-
cialmente la ISO 9001), evaluando la informacién de como estas
han abordado sus procesos de implementacion y los resultados
identificados como consecuencia de dicha actividad.

El trabajo se desarrolla en dos fases: en la primera, se realiza el marco
tedrico y conceptual de los sistemas de gestion de calidad y de las
empresas a evaluar. De igual forma se desarrolla el instrumento
de levantamiento de la informacion, el cual es una encuesta es-
tructurada como modelo piloto para la evaluacion del impacto
generado por los SGC en el desarrollo, crecimiento y mejoramiento
de la gestiéon organizacional.

En una segunda fase se identifica la muestra de empresas, se aplica
el instrumento de investigacion y dado que no existe un estudio
en nuestro medio que evalle los resultados obtenidos, se busca
identificar el impacto que ha generado la implementacion de los



diferentes SGC sobre la gestion organizacional. Adicionalmente
se valida el instrumento de recoleccion de informacién, que podra
ser aplicado luego con una muestra representativa del sector
empresarial colombiano.

Las bases de los sistemas de gestion de calidad fueron establecidas
por los pioneros de la calidad total: Joseph Juran, Edwards Deming,
Philip Crosby y Kaoru Ishikawa, quienes después de la Segunda
Guerra Mundial propusieron a los japoneses que la calidad deberia
ser gestionada como una parte fundamental de la gestion geren-
cial (Evans & Lindsay, 2008). Los ocho principios sobre los cuales
se fundamenta todo sistema de gestion de calidad, tales como:
enfoque al cliente, desarrollo de los colaboradores, liderazgo de la
direccion, relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores
(Crosby, 1979; Deming, 1982; Juran & Gryna, 1988), fueron
propuestos por estos importantes pensadores y son completamente
vigentes en la actual gestién empresarial.

Los sistemas de gestion de la calidad son hoy en dia un requerimiento
para cualquier organizacion que quiera desarrollar sistematicamente
productos y servicios de cara al cliente. En este sentido, el mercado
mismo solicita a las organizaciones un mayor compromiso con la
calidad, a través de la implementacion de sistemas de calidad que
le den confiabilidad sobre el desempeno de sus procesos.

La dificultad surge cuando se quieren evidenciar los resultados de los
esfuerzos que las organizaciones han puesto en la implementacion
de los sistemas de gestion de calidad. Por esta razon desde sus
origenes, los SGC han contado con adeptos y detractores que en-
cuentran fortalezas y debilidades en su implementacion. Es asi
como se puede identificar la investigacion de Hendricks (2005),
quien encuentra una relacion positiva entre la implementacion de
un SGC y el desempefio empresarial, pero otras investigaciones
como las de Chin & Pun (2002) y Powell (1995), encuentran que
algunos SGC se enfocan en la documentacion y el formalismo y por
lo tanto, podrian perder foco en los resultados empresariales.



En este sentido, se puede observar que en algunas oportunidades
no existen unos lineamientos claros que permitan a la organizacién
una vision unificadora de la calidad. En otras oportunidades, la
motivacion es por la tendencia del mercado o la moda, que lejos
de generar incremento en la productividad organizacional, genera
mayor burocracia y hace los procesos mas lentos, lo cual conlleva
una desmotivacion general en sus colaboradores.

Esto puede llevar a que algunas organizaciones carezcan de una
gestion formal para determinar el impacto real de sus procesos de
gestion de la calidad en el desempefio organizacional, en su cultura,
en la obtencion de sus objetivos estratégicos y en la productividad.
Esto se puede evidenciar en la investigacion de Ahire, Waller, &
Golhar (1996) quienes encontraron que hasta 1993, entre las 500
empresas mas grandes de los Estado Unidos, sélo una tercera parte
manifestd haber obtenido beneficios con la implementacién de sus
SGC.

Por tal motivo, se trabaja con una muestra de empresas colombianas
de diferentes sectores y tamafnos, con el propdsito de evidenciar si
la problematica planteada efectivamente es una tendencia en las
organizaciones del pafs.

Esta investigacion se encuentra alineada con los objetivos de la
Universidad EAN, los cuales son muy claros con respecto a la calidad
e importancia de la formacién que se imparte en la institucion.
Prueba de ello es la acreditacion recibida recientemente como una
universidad de alta calidad, asi como también las certificaciones
internacionales en diversos programas y la certificacion en el SGC
ISO 9001 para gran parte de sus procesos institucionales.

Adicionalmente, ha sido pionera en la creacion de programas de
postgrado en las modalidades presencial y a distancia, sobre temas
de gestion de calidad que han sido altamente reconocidas en el
mercado.

Por tal motivo, y como resultado de los procesos de formacién en la
especializacién de Gerencia de Procesos de Calidad e Innovacién a
Distancia, se busca generar un proceso investigativo que determine



como la implementaciéon de los sistemas de gestion de calidad
inciden en el desempefio organizacional.

En ese orden de ideas, se puede formular la siguiente pregunta de
investigacion: ; Cual ha sido el impacto generado en el desempefio
organizacional de una muestra de empresas colombianas debido a
la implementacion de los SGC?

En la investigacion se identifica este impacto, asi como las buenas
y malas practicas para el desarrollo de los SGC en las empresas.
Se proporcionan sugerencias que las organizaciones que enfrentan
procesos de certificacion deben considerar para ponderar y justificar
las inversiones que un proyecto como este implica.

Determinar factores de impacto que ha generado la implementacién
y desarrollo de los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) sobre
el desempefo organizacional, en una muestra de empresas colom-
bianas.

Identificar los elementos criticos de desempefio de un SGC en
apoyo a los resultados empresariales.

Evaluar las fortalezas y debilidades de los SGC implementados.
Evaluar el impacto que los SGC han generado en los resultados
empresariales.

Analizar los resultados de la muestra consultada para tratar de
identificar parametros y tendencias que deben ser evaluados en
futuros estudios a profundidad.



Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) se entiende como el
conjunto de metodologias, politicas, recursos y estrategias para que
los colaboradores de una organizacion puedan identificar, disefar,
desarrollar, producir, entregar y apoyar los productos y servicios que
el cliente desea. Segun la ISO 9001 (ICONTEC, 2008) “un sistema
de gestion de calidad es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacion enfocada en el logro de los resultados, en relacion con
los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas
y requisitos de las partes interesadas”.

Para que se configure un SGC se deben identificar al interior de la
organizacion los siguientes elementos:

Estructura de la organizacion para la calidad: responde al
organigrama de los sistemas de gestion de calidad de la em-
presa, donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestion
de la calidad.

Estructura de responsabilidades hacia la calidad: implica a los
departamentos, cargos y sus responsabilidades para cumplir
con los objetivos, procesos y propositos de la empresa dirigidos
hacia la calidad.

Politica, misién y objetivos de calidad: corresponden a los
lineamientos estratégicos que la empresa define para alinear
a la empresa y sus propositos de calidad con los objetivos
organizacionales.

Manual de calidad: corresponde a la consolidaciéon y organizacion
de toda la base documental de la empresa que soporta el
funcionamiento del SGC. Puede incorporar los procesos vy
procedimientos definidos para la gestién organizacional.
Recursos: identifica los recursos fisicos, financieros, tecnolégicos
y humanos, que soportan la gestion de calidad de la organizacion.

El desarrollo de un SGC en una empresa debe tener un enfoque claro
hacia el cumplimiento de las necesidades del cliente, procurando
alcanzar los siguientes propositos (ICONTEC, 2008):



Identificar el valor diferencial que la empresa proporciona al
mercado, para determinar las razones por las que un cliente
puede preferirla.

Desarrollar investigaciones entre clientes perdidos (pasados y
potenciales), presentes y futuros.

Identificar claramente cuales son las necesidades de los clientes,
asi como sus expectativas en cada contacto y proceso de compra.
Traducir necesidades, deseos y expectativas del cliente en pro-
cesos y acciones que la organizacion pueda implementar.
Identificar los cambios necesarios para mejorar su capacidad de
proporcionar experiencias de calidad a los clientes.

El proceso de desarrollo de un sistema de gestién de calidad al interior
de una organizacion, debe cumplir algunos pasos para garantizar
la adecuada implementacion de los diferentes requerimientos que
la normatividad seleccionada defina para alcanzar altos estandares
de calidad. Es asi como se identifican los siguientes pasos (Sistemas
y calidad.com, 2012):

Decision del proyecto.
Sensibilizaciéon de la empresa.
Identificacién de procesos.
Diagndéstico.

Politica y objetivos.

Planificacion de procesos.
Capacitacion.

Documentacion.
Implementacion.

Auditorias internas.

Acciones correctivas y preventivas.
Revision por la direccion.
Auditoria de certificacion.
Mantenimiento y mejoramiento.

Aun cuando a nivel mundial los sistemas de gestion de calidad buscan
un reconocimiento global, los primeros SGC fueron creados por
grandes corporaciones a nivel mundial (General Electric y General
Motors, entre otras) que definieron estandares Unicos para sus
diferentes plantas, con los cuales poder evaluar su desempefno. Hoy



en dia, a pesar de existir pautas particulares para una organizacion,
cada dia se ha visto con mayor necesidad el establecimiento de
estandares internacionales que contribuyan a hacer mas simple la
vida y a incrementar la efectividad de los productos y servicios.

Estas pautas aseguran que dichos materiales, productos, procesos
y servicios sean los adecuados para sus propositos y por lo tanto,
independientemente del pais o zona geografica, garantizan el
cumplimiento de estandares de calidad minimos, lo cual genera
confiabilidad para todos los mercados en los que se participe.

La organizacion pionera en la consolidacion de normas y estandares a
nivel mundial ha sido la International Organization for Standarization
(ISO), asociacion con base en Ginebra, encargada de desarrollar y
actualizar normas internacionales que se inspir6 en el término griego
"iso” 0 "igual” (ISO, 2012) para crear su nombre. “Esta organizacion
comenzé en 1926 como la organizacion ISA, International Federation
of the National Standardizing Associations (ISA). Se enfocd princi-
palmente a la ingenieria mecanica y posteriormente, en 1947 fue
reorganizada bajo el nombre de ISO ampliando su aplicacién a otros
sectores empresariales” (ISO, 2012)

ISO se encuentra integrada por representantes de mas de 160
paises, pertenecientes a organismos encargados de velar por el
cumplimiento de los estandares internacionales y teniendo como
mision:

Promover el desarrollo de la estandarizacion.

Facilitar el intercambio internacional de productos y servicios.
Desarrollar la cooperacién en las actividades intelectuales, cien-
tificas, tecnolégicas y econémicas a través de la estandarizacion
(Sistemas y calidad total.com, 2012).

Las normas ISO buscan facilitar el intercambio internacional de
bienes y servicios, proporcionando unos requerimientos minimos
para los sistemas de calidad. Especificamente, la familia de normas
ISO 9000 se han elaborado para asistir a las organizaciones, de
todo tipo y tamafo en la implementacion y operacion de Sistemas
de Gestion de la Calidad.



Entre las normas mas reconocidas a nivel mundial aplicadas por
varias empresas colombianas, se pueden mencionar:

Es una norma técnica que describe los términos fundamentales y la
terminologia utilizadas en los SGC.

Es la norma técnica mas universal de la ISO, que busca identificar la
conformidad de los procesos y el SGC con los requisitos establecidos
en la norma. Tiene un enfoque dirigido a valorar la capacidad de
cumplir con los requisitos del cliente y su objetivo es aumentar la
satisfaccion del cliente ICONTEC, 2008).

Identifica cuatro aspectos clave dirigidos a la calidad:

Enfoque basado en procesos.
Documentacion adecuada.
Compromiso del personal.
Orientacion al cliente.
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Es la norma técnica que proporciona directrices para la eficaciay la
eficiencia de un Sistema de Gestion de la Calidad y por lo tanto, para
el potencial de mejora en el desempefio de la organizacién (mejora
continua). Su objetivo es mejorar el desempefio organizacional y la
satisfaccion de los clientes y las partes interesadas.

Es la norma técnica que proporciona orientacion a una metodologia
para realizar auditorias tanto a Sistemas de Gestion de la Calidad
como a Sistemas de Gestion Ambiental.

Es la norma técnica que define los requerimientos de un Sistema de
Gestion Ambiental (ICONTEC, 2004).

1SO 14.000
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Sistemas de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional OHSAS
18001: 2007: es el estandar aplicable en las areas de seguridad
industrial y salud ocupacional por sus siglas en inglés (Occupational
Health and Safety Management Systems - Sistemas de Salud Ocu-
pacional y Administracion de la Seguridad) (ICONTEC, 2007).

OHSAS 18001 trata las siguientes areas clave:

Planificacion para identificar, evaluar y controlar los riesgos.
Programa de gestion de OHSAS.

Estructura y responsabilidad.

Capacitacion, concientizacion y competencia.
Comunicacion.

Control de funcionamiento.

Preparacion y respuesta ante emergencias.

Medicion, supervision y mejora del rendimiento.

Estandares que se aplican a los requisitos en cuestiones de seguridad
informatica y técnicas de seguridad. Implementa requerimientos
para el control de riesgos, ataques, vulnerabilidades e impactos en
los sistemas.

Actualmente, con el propdésito de optimizar sus esfuerzos, reducir cos-
tos y mejorar su operacion, las empresas han optado por desarrollar
sistemas integrados de gestion de calidad, mediante la creacion de
una plataforma documental que permita unificar los sistemas de
gestion que anteriormente se trabajaban independientemente, a
saber, Sistema de Gestion de Calidad, Sistema de Gestion Ambiental
y Sistema de Salud Ocupacional.

Dentro de los estudios realizados sobre el impacto de sistemas
de gestion en el desempefo organizacional, se puede sefalar el
realizado por Josué Bonilla Garcia sobre la calidad de los sistemas
de gestion de recursos humanos entre las empresas que cuentan,
0 no, con la certificacién ISO 9001:2000. Alli se evidencia que no



existen diferencias entre los grupos de empresas certificadas y las
no certificadas en la norma ISO 9001:2000, en lo que respecta a
la presencia e impacto de las evidencias/indicadores de desempefno
de los recursos humanos. Sin embargo, se identifica la necesidad
de concebir programas de certificacion especificos para esta area,
asi como de planes y estrategias orientados a la mejora continua 'y
relaciones con el proveedor (Garcia, 2010).

De otra parte, se puede sefalar el estudio adelantado por Emilio
Rodriguez Ponce y otros (El impacto del sistema de aseguramiento
de la calidad en el servicio entregado por las universidades privadas
en Chile/The impact of the quality assurance system in the service
delivered by the private universities in Chile), donde se analiza la
relacion entre los sistemas de aseguramiento de la calidad de las
universidades y el servicio entregado por estas. Como resultado, se
concluye que los procesos de aseguramiento de la calidad de las
instituciones de educacion terciaria son un elemento constitutivo y
determinante; explican el 41,5% de la calidad del servicio de estas
instituciones, lo cual claramente identifica la importancia de los
sistemas de gestion de calidad en las organizaciones de educacion
(Rodriguez, 2011).

Segun dos estudios desarrollados por Marcela Porporato, uno acerca
de Sistemas de Control de Gestion llamado: Un Estudio Exploratorio
de su efecto sobre el Desempehno Organizacional y el otro realizado
en conjunto con la Universidad de Toronto (Porporato, 2011), los
sistemas de control tienen un impacto positivo en la organizacion
cuando la informacién se usa para coordinar factores controlables
por los gerentes, pero es independiente en aquellos no controlables
por ellos (entorno).

Por otra parte, en una investigacién adelantada entre 27 empresas
de la zona industrial de Mamonal en Cartagena, se encontré un
impacto positivo entre los sistemas de gestion de calidad y los
indicadores de liquidez y rentabilidad de las empresas (Fontalvo,
Mendoza & Morelos, 2011).



A continuacion se presenta el contexto de desarrollo de las certi-
ficaciones en las principales normas de calidad en el ambito ISO.

Se observa que en Colombia la norma ISO 9001 es la mas difundida
y aplicada entre las empresas, sequida Unicamente por la norma ISO
14001 (Figura 3). Las otras normas no tienen un registro significativo
a nivel del pais. De otra parte es destacable que, después de contar
con mas de 20 anos de existencia, la norma ISO 9001 haya tenido
una importante aceptacion; desde el afio 2000 se ha presentado
un crecimiento exponencial en las empresas certificadas en esta
norma, aunque esta tendencia se ha estancado en los Ultimos anos.
Por su parte, la norma ISO 14001 presenta un crecimiento mucho
mas mesurado y significativo desde el ano 2008.
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De acuerdo con la tabla 1, se identifica que Colombia en el nivel
latinoamericano, representa el segundo pais con mas empresas certi-
ficadasenlanormalSO 9001; el pais cuenta con 9.883 organizaciones,
superado Unicamente por Brasil. En este contexto, Unicamente son
representativas las empresas certificadas en Argentina y Chile ya que
los demas paises no tienen un numero representativo de empresas
certificadas.

'Pais | 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Brasil 4012 6120 8533 9014 15384 12057 13452 26663 28325 25791
Colombia | 2222 4120 4926 6271 7033 7696 7848 7811 9910 9883

Argentina = 1790 4149 5556 7934 8808 8812 4428 5093 4753 6605
Chile 340 924 1124 2565 4013 4103 4619 4400 3663 3986

En el contexto mundial, sin considerar a México, los paises lati-
noamericanos representaron el 4,7% de empresas certificadas en la
ISO 9001, del total de empresas certificadas; siendo las empresas
europeas y del Este asiatico y Pacifico, las de mayor representatividad,
cadaunaconel43,1% del nimero total de empresas con certificacion
a nivel mundial. Desde el aflo 2010 se presenta una estabilidad global
en este aspecto, con un leve descenso en el nimero de empresas
certificadas en la ISO 9001 (Figura 4).
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En el contexto de la norma ISO 14001, el nimero de empresas cer-
tificadas en el ambito latinoamericano es sustancialmente menor
al de la norma ISO 9001, lo cual parece obedecer a una necesidad
menor de compromiso ambiental identificada por las empresas. Sélo
son representativas las empresas certificadas en Argentina, Brasil,
Chile y Colombia, siendo nuevamente Colombia el segundo pais con
mayor numero de empresas certificadas en la norma (Tabla 2).

'Pais | 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Brasil 1008 1800 2061 2447 1872 1428 1186 3391 3517 4413
Colombia = 135 217 275 206 309 508 573 1039 1317 1441
Argentina 286 408 454 862 1011 1163 676 860 784 1268
Chile 99 312 277 375 492 686 576 714 617 1080



350,000
300,000
250,000
200,000
150,000
100,000
50,000
,0

A nivel global, se observa que Latinoamérica representa solo el
2,9% de empresas certificadas en la norma ISO 14001 (Figura 5).
Las regiones mas importantes son las del Este asiatico y Pacifico
(51%) y Europa (39,7%). Se identifica que el nUmero de empresas
certificadas en esta norma es notoriamente menor, pero desde sus
origenes en 1999 ha tenido una tasa de crecimiento ascendente y
constante, lo cual parece reflejar un aumento en la apropiacién de
las normas ambientales.

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Africa Central / South America = North America
m Europe East Asia and Pacific m Central and South Asia
m Middle East



Se realiza una recopilacion de la informaciéon correspondiente a las
normas de certificaciéon de calidad mas frecuentes entre las empresas
colombianas, y se identifican sus caracteristicas y requerimientos.

En esta fase se evalUa el marco normativo. Igualmente se define el
instrumento de levantamiento de informacion que sera implementado
mediante la muestra de empresas y se identifican las posibles empresas
en las cuales se puede aplicar el instrumento.

La fase diagnostica se llevo a cabo mediante la aplicacion del instru-
mento elaborado (Anexo 1) en cada empresa. El instrumento es una
encuesta estructurada, aplicada a los responsables de los Sistemas
de Gestion de Calidad (SGC) en cada organizacién. Para ello, se
valoraron la gestion y oportunidades de mejora identificadas sobre
estos SGC, con el objetivo de identificar y hacer seguimiento a los
diferentes indicadores de desempefio que hayan sido impactados
por estos sistemas de gestion.

Una vez se obtuvo la informacion de las diferentes empresas, se
analizaron los resultados logrados en la implementacion de los
diferentes SGC sobre el desempefo de las organizaciones evaluadas.

Los resultados sirven como marco de identificacion para la pertinencia
del instrumento y su aplicaciéon en una investigacion mas extensa.



A continuacion se desarrolla un analisis de los resultados generados
por las encuestas.

Como aspectos positivos de la implementacion del SGC identificados
en las empresas, se resalta la motivacion y compromiso obtenido por
parte del personal, la estandarizacion de los procesos y su eficiencia,
los cuales corresponden a elementos internos de la empresa. A nivel
externo, se destaca la identificacion del cliente y sus necesidades
(Figura 6).
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Por otra parte, entre los aspectos negativos (Figura 7) se generaliza
una oposicion al cambio por parte de los colaboradores, lo cual
lleva a pensar que esta es una de las grandes debilidades de la
implementacion de los SGC, toda vez que a pesar de esta situacion,
se identifica que las personas tienen motivaciéon y compromiso con la
calidad. Otro aspecto negativo por mencionar, es la documentacion



y mantenimiento, lo cual generalmente implica un cambio en la
cultura organizacional y puede resultar un proceso complejo en
algunas empresas.
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En lo referente a beneficios aportados por la implementacion del
SGC (Figura 8), no se observa un consenso. Sin embargo, se pueden
mencionar aspectos relacionados con la estandarizaciéon y mejo-
ramiento de procesos, concientizacion, satisfaccién de las necesidades
del cliente externo, mejora en la toma de decisiones y mantenimiento
de equipos. Como inconvenientes de la implementacion del SGC, no
se observa ningun aspecto relevante.
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Se observa que los SGC han representado cambios en las empresas
y fundamentalmente en su cultura y madurez organizacional, lo
cual constituye un aspecto muy interesante porque la organizacion
en su conjunto evoluciona y esta mejor preparada para nuevos retos
en el futuro (Figura 9). Con menor relevancia, también se evidencia
el cambio obtenido en el enfoque hacia el trabajo por procesos, lo
cual es esencial para el desarrollo organizacional.
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Esta informacion puede interpretarse porque un alto porcentaje de
los encuestados, el 60%), obtuvo su certificacion hace mas de 8
anos, lo cual permite observar la evolucion y madurez de los SGC.

El impacto del SGC en los clientes (Figura 10) no es muy claro, sélo
se evidencia el cumplimiento de estandares solicitados por éstos.
Asi mismo, se destacan mejoras en la imagen de la organizacion sin
que exista un objetivo o proposito claro, por el cual las organizacio-
nes busquen un impacto en sus clientes como consecuencia de la
implementacion del SGC.
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Esto se confirma con el resultado de que tan sélo en un 40% de las
empresas encuestadas manifiestan un aumento en el numero de
sus clientes, con motivo de la certificacion de su SGC (Figura 11).

M a3 Ha aumentado B d No sabe

b Se ha mantenido M c Ha disminuido

0%




Existe gran consenso entre las empresas evaluadas respecto al me-
joramiento en el clima organizacional (Figura 12), por lo cual se
podria interpretar que internamente se han logrado avances en la
toma de decisiones, forma de relacionamiento y cargas de trabajo,
entre otras. Sin embargo, en la mayoria de casos, este cambio se
ha acompafiado de un programa de capacitacién y entrenamiento
para el desarrollo de personal mas competente (Figura 13).
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En este aspecto se observa que las empresas identifican un aumento
en la disponibilidad de los productos y servicios ofrecidos al cliente
(80%, Figura 14); sin embargo s6lo una empresa expresa claramente
una proporcion de este incremento, por lo cual puede decirse que las
empresas en general no tienen un indicador claro del impacto de su
SGC en la disponibilidad de bienes y servicios para el cliente.

Esto confirma que no existe uniformidad en la manera en que la
empresa ha mejorado el cumplimiento de sus compromisos con los
clientes, siendo mencionables tres elementos: la entrega oportuna de
productos segun requerimientos, la identificaciéon de oportunidades
de mejora y el mejoramiento en la prestacion de servicios a los dife-
rentes clientes.
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Existe uniformidad entre las empresas encuestadas, en cuanto
al impacto positivo del SGC en la satisfaccion de los clientes. Sin
embargo, solo el 60% presenta un indicador que representa el
incremento en la satisfaccion del cliente (34% de incremento en
promedio). Sin embargo, curiosamente no hay un aspecto claro en
el que las empresas puedan identificar este incremento en la satis-
faccion del cliente, siendo Unicamente mencionable que el SGC ha
mejorado el conocimiento de las necesidades del cliente (Figura 15).
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Este puede ser considerado uno de los aspectos mas débiles en la
identificacion delimpacto de los SGC en las empresas, pues solamente

un 40% expresa haber experimentado un aumento en su Ebitda
(Figura 16). De este numero, sélo la mitad proporciona informacion
del incremento, lo cual nuevamente confirma la dispersion en los
aspectos propuestos por las empresas al identificar como el creci-
miento econémico de la empresa afecta la implementacion del SGC.

Esta situacion podria también interpretarse como una debilidad
en los planes de desarrollo de los sistemas de gestion de calidad
empresariales, pues falta hacer un diagndstico inicial y definir ele-
mentos claros, como identificar en los indicadores financieros el
impacto de los proyectos de certificacion en SGC.




md NS/NR M a Ha aumentado b Se ha mantenido M c Ha disminuido

0% 0%

A pesar que existe consenso entre las empresas encuestadas sobre
la disminucién en las peticiones, quejas y reclamos que ha generado
la implementacion del SGC en la empresa (Figura 17), sélo un 60%
manifiesta un porcentaje de disminucién para este indicador (13,3%
en promedio). Como resultado de la mejora de este indicador se
puede pensar que las empresas han aumentado su participacion de
mercado (en un 60%) o al menos lo han mantenido (40%), lo cual
también puede ser explicado por mercados altamente regulados.

Sin embargo, es curioso que soélo el 20% identifique un valor cuan-
titativo del incremento de esta participacion.
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Al preguntar a las empresas por el impacto del SGC en el cum-
plimiento de las propuestas comerciales, solamente el 60% identifica
gue han experimentado un incremento en este aspecto, lo cual
puede tomarse como el resultado esperado por una empresa, ya
que usualmente los esfuerzos realizados deben reflejar claramente
una mejora en los compromisos con el cliente. Se puede resaltar
gue un 20% manifiesta desconocer este indicador, lo cual denota
inmadurez en la gestion de la implementacion del SGC (Figura 18).

En este mismo sentido, al indagar por el cumplimiento en los
presupuestos de ventas, si bien un 60% manifiesta un incremento
en su cumplimiento, un preocupante 40% manifiesta no conocerlo.
Esto puede implicar que los responsables de los SGC no manejan
una evaluacion integral de su desempefio en todos los aspectos de
la empresa.
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La eficacia de los procesos organizacionales puede ser identificado
como una de las fortalezas de los SGC evaluados, pues existe mayor
concordancia entre los procesos de las organizaciones estudiadas y
sus propositos, generando mayor confiabilidad.

De la misma forma, consistentemente con este resultado, la eficacia de
los procesos de seleccion, formacion y desarrollo de los colaboradores
se hafortalecido, dado que el 80% de ellos expresa que han aumentado
y el restante, que se han mantenido. Esta situacion claramente refleja
la importancia de los procesos de formacién y capacitacion de todas
las personas involucradas en la implementacion de los SGC para lograr
unos resultados exitosos en su desarrollo (Figura 19).



M a Ha aumentado B b Se ha mantenido 1 ¢ Ha disminuido m d No sabe

0% _{-0%

Las empresas encuestadas se encuentran de acuerdo en que la
implementacion de los SGC ha aumentado su impacto en la obten-
cion de objetivos organizacionales, sin embargo, esto no es muy
consistente con el impacto expresado en el valor de los costos y gastos
de la organizacién debido a que un 40% manifiesta que, contrario
a lo que se podria pensar, el SGC ha incrementado estos costos y
gastos, otro 40% no conoce exactamente el impacto generado en
este rengléon fundamental de las organizaciones y finalmente, sélo
un 20% expresa que el sistema de gestion de calidad efectivamente
ha disminuido los costos y gastos de la empresa (Figura 20).
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Se identifica un consenso en las empresas en cuanto a su percep-
cion sobre la disponibilidad de la plataforma tecnolégica, la cual ha
aumentado segun todos los encuestados. Esto podria explicarse por
la necesidad de las inversiones tecnoldgicas requeridas para mejorar
y controlar los procesos organizacionales. No obstante, no existe el
mismo consenso en lo que respecta a la eficacia de los procesos de
mantenimiento de la planta fisica y los equipos, puesto que sélo el
60% define un incremento y el otro 40% se reparte entre los que
manifiestan que no hubo impacto (se mantuvo) y los que no conocen
del mismo (Figura 21).

En la eficacia de los procesos de seguridad de bienes y equipos se
mantiene el mismo porcentaje (60%), el cual manifiesta un incre-
mento del mantenimiento pero curiosamente las otras empresas
(40%) perciben que se ha mantenido igual a la situacién anterior
al SGC. Estas respuestas representan una dualidad, pues a pesar
de considerar la mejora en la plataforma tecnolégica esto no ha



permeado en todas las areas de la organizacion, asi como la eficacia
del mantenimiento y la seguridad no han significado una mejora
para todas las empresas.

M a Ha aumentado B b Se ha mantenido = d No sabe B c Ha disminuido
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Es muy interesante observar que todas las empresas coinciden
en cuanto al positivo balance de la implementacion del SGC en
el sistema mismo, lo cual representa que las empresas que toman
la decision de implementar este sistema mejoran continuamente
porgue su sistema cada dia se hace mejor y aprenden durante el
proceso.

Este resultado tiene consistencia con la figura 22, donde se observa
un alto porcentaje de empresas (80%) que expresan que el SGC
ha motivado la generacién de nuevas propuestas de innovacion
y desarrollo. Esta situacion podria constituirse por si sola en un
elemento fundamental para motivar a las empresas hacia la
implementacion del sistema de gestion de calidad, toda vez que la
innovacion y nuevos desarrollos son los que pueden proporcionar
sostenibilidad a las empresas.
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En este aspecto se observa que cada empresa ha tenido un proceso
particular y sus fortalezas y debilidades son distintas, por lo cual no
existe un elemento uniforme que pueda tener relevancia para todas
las empresas, pero se puede concluir que todas las sugerencias
propuestas estan relacionadas con el desarrollo del recurso humano.
Esto refleja que aspectos como la capacitaciony el empoderamiento,
son esenciales para patrocinar el cambio de cultura y el desarrollo
de gestores de calidad mas competentes (Figura 23).
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A continuacion se presenta una evaluacion de los principales indica-
dores de gestion de las empresas encuestadas, con el propdsito
de identificar elementos de su desempefo relacionados con el
desarrollo de su SGC.
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En general, las empresas analizadas son maduras en sus sistemas
de gestion de calidad, ya que hace mas de cuatro afos la obtuvie-
ron sus certificaciones. Sus indicadores de desempefo muestran
un comportamiento superior al promedio de sus sectores en ventas
y utilidades, pero inferior al promedio en crecimiento en ventas y
rentabilidad bruta (Tablas 3y 4).

Lo anterior refleja que frente a su sector, en promedio estas empresas
tienen un desempefio superior. De otra parte, no se puede afirmar
gue sus sistemas de gestion de calidad tengan un impacto visible en
sus indicadores de desempefio financiero, porque no se refleja un
crecimiento y sostenibilidad de estos indices a lo largo del tiempo.



En la muestra empresarial obtenida, existe una mayor identificacion
de los aspectos positivos que aporta un proyecto de certificacion de
calidad en el ambito interno, antes que su impacto en el cliente,
lo cual deberia ser revaluado ya que es para ellos para quienes las
organizaciones deben poner su empefo, estructurando sus procesos
gue acuerdo a sus requerimientos.

La implementacion de un SGC tiende a generar beneficios tangibles,
como la estandarizacion y mejora en la eficiencia de los procesos,
acompafado de una mayor motivacién y compromiso de los colabo-
radores. Sin embargo, los resultados permiten identificar falencias en
la planeacion de los proyectos de certificacion de calidad, dado que
se identifica una oposicion generalizada de las personas hacia estas
iniciativas, lo cual generalmente esta asociado a dos aspectos: falta
de un proyecto de cambio de cultura y un tardio involucramiento del
personal en este.

De acuerdo a los resultados obtenidos se podria afirmar que hay
una tendencia hacia el gran cambio que logran las organizaciones al
implementar un SGC en el fortalecimiento de su cultura y madurez
organizacional, lo cual implica que las organizaciones son mas fle-
xibles ante los cambios de su entorno y estan mejor preparados
para aprovechar las oportunidades que estos mercados cambiantes
pueden proporcionar.

Para un proyecto de implementacion de un SGC es esencial que
las organizaciones sean conscientes de la necesidad de trabajar y
desarrollar el talento humano de sus colaboradores, a través de
capacitaciones y entrenamiento permanente para empoderar a las
personas en la toma de decisiones mas asertivas, mejor distribucién
de las cargas de trabajo y relacionamiento de los equipos con el
objetivo de fortalecer un clima laboral mas adecuado.

Dentro de la muestra seleccionada se puede identificar que los
responsables del desarrollo de los SGC en las empresas manejan
informaciéon importante respecto al proyecto de gestion de calidad,



pero no tienen una vision global del sistema de gestion de calidad
o del impacto que este genera en el desempefio de la empresa ni
en sus principales indicadores de gestion.

La planeacion de un proyecto de implementacion de un SGC debe
considerar su impacto en indicadores fundamentales para la di-
reccion de una organizacion, tales como el crecimiento en ventas,
satisfaccion del cliente y reduccion de costos que la mayoria de
empresas evaluadas no identifican claramente. Esto se puede verificar
a través de los siguientes puntos:

Se manifiesta que el SGC ha mejorado la disponibilidad de
productos y servicios, pero no se identifica en cuales elementos
ni en qué proporcion se da esta mejora.

Existe consenso en la mejora de la satisfaccion del cliente
proporcionada por la implementacion del SGC, pero no asi en
la proporcién de la misma, ni en las métricas con las cuales es
evaluada.

No existe conocimiento del impacto del SGC en el Ebitda de la
empresa y en general, en sus indicadores financieros.

Se expresa una reduccion en las PQRS y un aumento en la
participacion de mercado, pero no se tiene consciencia de la
evolucion de los indicadores que lo soportan.

De igual forma, no es claro el impacto que se ha dado por la
implementacion del SGC en los objetivos comerciales de las orga-
nizaciones. Esto se confirma en que entre la mayoria de las empresas
evaluadas en la muestra se presenta un indicador de crecimiento
en ventas deficiente, lo que implicaria que las empresas necesitan
un plan para fortalecer su crecimiento en esta area a partir de sus
procesos de certificacion en calidad.

Las empresas que atienden un proceso de certificacion de su SGC,
tienden a fortalecer la estandarizacion y mejoramiento de sus procesos
internos, lo cual les permite generar mas confiabilidad y menos errores
de cara al cliente. Esto las hace mas maduras y predecibles respecto a
la obtencion de los propdsitos establecidos por la organizacion.



Usualmente no se maneja un indicador del impacto del SGC en los
costos y gastos de la organizacion, lo cual puede deberse a dos fac-
tores: el proyecto de implementacién del SGC involucra costos y
gastos puntuales al montaje del sistema, que no se amortizan en el
tiempo y se involucran con los costos normales de la operaciéon. No
existen métricas claras a nivel de la organizacién sobre la evolucion
de los costos en los procesos asociados al sistema de gestion
implementado.

De los resultados obtenidos se puede identificar que las empresas pro-
curan dar una gran importancia a la implementacién de sistemas de
informacion y plataformas tecnolégicas que apoyen el mejoramiento
de procesos, pero no asi al mantenimiento de la infraestructura y
planta que requieren para desarrollar su operacion.

La implementacion de un SGC en estas empresas ha llevado a cambiar
la cultura de la organizacion, al buscar mejoras constantes en su forma
de operar y ser mas eficientes. Por lo cual, se puede interpretar que
es un motivante para el desarrollo del aprendizaje organizacional,
especialmente porque incentiva las nuevas propuestas y la innovacion
esenciales para el desarrollo y sostenibilidad de las empresas.

Las empresas evaluadas presentan un desempefo algo superior en su
sector, lo que indica que las empresas que entran en un proceso de
certificacion de sus SGC, finalmente pueden lograr una diferenciacion
y mejor desempefio en sus indicadores de negocio, aun cuando este
mejoramiento no ha sido sostenible.

Finalmente, se puede concluir que el instrumento aplicado es
adecuado, por cuanto cumple con el propdsito establecido para su
desarrollo, es claro, ya que las respuestas proporcionadas son apro-
piadas a lo esperado y es completo, debido a que no se identifican
otros aspectos relevantes que no se hubieran tenido en cuenta en
el instrumento.



Dado que la presente investigacion procura establecer los posi-
bles factores de impacto de la implementacion de los SGC en las
organizaciones colombianas, es importante validar los resultados
obtenidos aqui en un estudio mas detallado, con una muestra mas
amplia y con significancia estadistica, con el fin de corroborar que
efectivamente los hallazgos encontrados son validos y asi poder
generalizar buenas y malas practicas que las organizaciones de este
pais debieran considerar al desarrollar sus sistemas de gestion de
calidad.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, se identifican como aportes
de la esta investigacion los siguientes aspectos:

Existe un instrumento validado para el levantamiento de infor-
macion de un posterior estudio empresarial, en el cual se podra
definir si las siguientes tendencias son una practica en el mundo
empresarial colombiano.

Los SGC no tienden a ser adecuadamente planeados, se realizan
por una necesidad comercial o requerimiento empresarial, pero
no se determina cuales son los logros que la organizacion espera
alcanzar cuando esté implementado.

Se identifica una tendencia de rechazo por parte del personal
hacia los SGC, porque no se les involucra en un proyecto de
cambio de cultura y debido a la creencia en que este aumenta la
burocracia.

Se observa un posible impacto en la estandarizacion de los
procesos organizacionales, pero se carece de métricas claras.
No se identifican métricas concretas que permitan identificar el
impacto que los SGC generan en el desempefo de la organizacién
y se trabaja con percepciones.

De la muestra observada se observa que laimplementacién de un
SGC no esta directamente asociada a mejorar el relacionamiento
de la empresa con clientes y proveedores y por lo tanto, para
estos la implementacion del sistema no impacta su percepcion




de la empresa y en algunos casos empeora debido a los nuevos
requerimientos burocraticos que exige el sistema.

Es conveniente identificar los indicadores y tendencias que deben
ser revaluados al implementar un SGC, en un estudio con una
muestra significativa.
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Nombre de la empresa:
Nombre encuestado:
Fecha:

Cargo:

Civdad:

Primera parte

A continuacion usted encontrara unas preguntas de caracter abier-
to, en las cuales se busca que usted manifieste sus experiencias y
percepciones de acuerdo a la implementacién del SGC (Sistema de
Gestion de Calidad) en su organizacion.

1. De acuerdo a su experiencia en el proceso de implementacion
del SGC, que aspectos positivos puede sefalar en este proceso.

2. De acuerdo a su experiencia, que aspectos negativos tuvo la
implementacion del SGC en la empresa (su filial, regional o
departamento, si aplica).

3. Qué beneficios identifica, ha aportado la implementacién del
SGC en su organizacion (su filial, regional o departamento, si
aplica).

4. Qué inconvenientes identifica, ha generado la implementacion
del SGC en su organizacion (su filial, regional o departamento,
si aplica).



5.

6.

Considera que su empresa, filial, regional o departamento, han
cambiado con la implementacién y mantenimiento del SGC. Si
la respuesta es afirmativa, en qué aspectos.

En qué fecha obtuvo su empresa la certificacion de su SGC y
bajo que norma.

En el siguiente grupo de preguntas, se solicita una mayor precision
del impacto que la implementacion del SGC ha generado.

7. Como ha impactado la implementacién del SGC de su orga-
nizacion en la preferencia y gusto de sus clientes.

8. Puede identificar, como consecuencia directa de la implemen-
tacion del SGC, como ha variado el numero de clientes de su
organizacion:

a. Ha aumentado
b. Se ha mantenido
c. Ha disminuido
d. No sabe

Si el nUmero ha variado, cual ha sido su porcentaje %

9. Cémo ha impactado la implementacién del SGC de su orga-
nizacion, el desarrollo de las competencias del talento humano.

10.Puede identificar, cbmo consecuencia directa de la implemen-

11

tacion del SGC, queimpacto ha tenido en el clima organizacional:

Ha mejorado

Se ha mantenido igual
Ha desmejorado

No sabe

onNn oo

.Como ha impactado la implementaciéon del SGC de su or-

ganizacion, la disponibilidad de productos y servicios para sus
clientes.



12.Puede identificar, cbmo consecuencia directa de la implemen-
taciéon del SGC, que impacto ha tenido en la disponibilidad de
productos y servicios para sus clientes:

a. Ha aumentado
b. Se ha mantenido igual
c. Ha disminuido
d. No sabe
Si ha presentado variacién en qué porcentaje %

13.Como ha impactado la implementacion del SGC de su orga-
nizacion, el cumplimiento y satisfaccion de los compromisos
adquiridos con los clientes:

14.Puede identificar, cbmo consecuencia directa de la implemen-

taciéon del SGC, que impacto ha tenido en la satisfacciéon de los
clientes:

a. Ha aumentado

b. Se ha mantenido igual
¢. Ha disminuido

d. No sabe

Si ha presentado variacién en qué porcentaje %

15.Cémo ha impactado la implementacion del SGC de su
organizacion, el crecimiento econémico de la empresa:

16.Puede identificar, cbmo consecuencia directa de la implemen-
tacién del SGC, que impacto ha tenido en el Ebitda:

Ha aumentado

Se ha mantenido igual
Ha disminuido

No sabe

onNn oo

Si ha presentado variacién en qué porcentaje %



17.Posteriormente a la implementacion del SGC, el numero de
peticiones, quejas y reclamos:

Ha aumentado

Se ha mantenido igual
Ha disminuido

No sabe

onNn oo

Si ha presentado variacién en qué porcentaje %

18.Posteriormente a la implementacion del SGC, la participacion
de mercado de su organizacion, filial, o regional:

Ha aumentado

Se ha mantenido igual
Ha disminuido

No sabe

onNn oo

Si ha presentado variacién en qué porcentaje %

19.Luego de la implementacion del SGC, la eficacia de los procesos
organizacionales certificados:

a. Ha aumentado

b. Se ha mantenido igual
¢. Ha disminuido

d. No sabe

20.Luego de la implementacion del SGC, el cumplimiento de las
propuestas comerciales:

Ha aumentado

Se ha mantenido igual
Ha disminuido

No sabe

onNn oo



21.Luego de la implementacion del SGC, el cumplimiento del
presupuesto de ventas:

Ha aumentado

Se ha mantenido igual
Ha disminuido

No sabe

onNn oo

Si ha presentado variacién en qué porcentaje %

22.Luego de la implementacion del SGC, el valor de los costos y
gastos de la empresa:

a. Ha aumentado
b. Se ha mantenido igual
C. Ha disminuido
d. No sabe
Si ha presentado variacién en qué porcentaje %

23.Luego de la implementacion del SGC, la eficacia de los procesos
de seleccién, formacion y desarrollo del talento humano:

a. Ha aumentado

b. Se ha mantenido igual
¢. Ha disminuido

d. No sabe

24.Luego de la implementaciéon del SGC, la obtencién de los
objetivos organizacionales:

Ha mejorado

Se ha mantenido igual
Ha disminuido

No sabe

onNn oo



25.Luego de la implementacion del SGC, la disponibilidad de la
plataforma tecnologica:

26.

27.

28.

29.

onNn oo

Ha aumentado

Se ha mantenido igual
Ha disminuido

No sabe

Luego de la implementacion del SGC, la eficacia del manteni-
miento de la planta fisica y los equipos y su costo:

onNn oo

Ha aumentado

Se ha mantenido igual
Ha disminuido

No sabe

Luego de la implementacion del SGC, la eficacia del SGC:

onNn oo

Ha aumentado

Se ha mantenido igual
Ha disminuido

No sabe

Luego de la implementacién del SGC, la eficacia de la seguridad
de los bienes y equipos de la organizacion:

onNn oo

Ha aumentado

Se ha mantenido igual
Ha disminuido

No sabe

Luego de la implementacion del SGC, las propuestas de inno-
vacion y nuevos desarrollos:

onNn oo

Han aumentado

Se han mantenido igual
Han disminuido

No sabe



30. Qué sugerencias propondria para hacer mas eficaz y eficiente el
SGC de su organizacion.

De acuerdo a su experiencia en el proceso de imple-mentacion del
SGC, que aspectos positivos puede sefialar en este proceso.

Opciones Concepto Ponderacion

Motivar y comprometer al personal con la

4 : 0,6
calidad
Estandarizar las actividades y responsa-

2 0,6
bles de los procesos

1 | Mejorar la eficiencia de los procesos 0,6
Identificar al cliente y su nivel de satis-

7 . 0,4
faccioén

10  Mejorar la cultura e imagen institucional 0,2

Determinar controles para el seguimiento

9 . 0,2
de cumplimiento de metas

8 Contribuir a los objetivos del negocio y la 02
empresa ’

6 Cambio del enfoque funcional a por 02
procesos ’

5 Estandarizar mejores practicas laborales 0,2

3 Medir e identificar oportunidades de me- 02

jora en los procesos



0,
0,

0,

6

4

N

la calidad
Estandarizar las actividades y

responsables de los procesos

Motivar y comprometer al personal con

H
N

Identificar al cliente y su nivel de
satisfaccion

Determinar controles para el

Mejorar la eficiencia de los procesos
seguimiento de cumplimiento de metas

Mejorar la cultura e imdagen institucional
Contribuir a los objetivos del negocio y la
empresa

=
~
)
(o]
(o]

Cambio del enfoque funcional a por
procesos
Estandarizar mejores précticas laborales

[¢)]
v

Medir e identificar oportunidades de

mejora en los procesos

De acuerdo a su experiencia, que aspectos negativos tuvo la
implementacion del SGC en la empresa (su filial, regional o
departamento, si aplica).

Opciones
2

1

Concepto

Oposicion al cambio por los colabora-
dores

Documentar los procesos

Conscientizacion a la alta direccién de la
importancia del SGC

Dificultad de demostrar impacto del SGC
en el desempefo organizacional

Registro de actividades y manejo de
documentos

Ponderacion
0,8
0,6
0,2

0,2

0,2
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la implementacion del SGC.

Concepto
Estandarizacién de los procesos

Satisfaccion de clientes externos

Mejoramiento continuo

Incremento en los indices de gestion y
toma de decisiones

Cumplimiento de programas de manteni-
miento de equipos

Conscientizacion del enfoque hacia el
cliente

Satisfaccion de clientes internos

Madurez organizacional

organizacional
Registro de actividades y
manejo de documentos

(6]

Ponderacion
0.4
0,4
04

0,4

0,4

0,4

0,2
0,2




Concepto Ponderacion

Opciones

0,2
0,2
0,2

8 Manejo y ejecucion del presupuesto

9 Capacitacion del personal

10 Control de pérdidas

0,2

de objetivos organizacionales

Compromiso del personal hacia la conse-
cucion
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Inconvenientes de la implementacion del SGC.

(=X
ONPRO0HN-CI0ON)

Opciones Concepto Ponderacion
1 Desactualizacion de documentos por no 02
revision periddica ’
2 Temor a las auditorias 0,2
3 No cambia la lentitud en la toma de 02
decisiones ’
Resistencia al cambio 0,2
Dificultad en el buen manejo de registros 0,2
6 Dificultad para identificar y describir ade- 02
cuadamente los procedimientos ’
La organizacion funcional por territorios
7 que impiden la adecuada implementacion 0,2
del SGC
Falta de adecuada divulgacion y por lo
8 tanto se percibe como una carga adicio- 0,2
nal
9 Implementacién de mayores controles 0,2
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Ha cambiado con el SGC, en qué aspectos.

Opciones
1
2

Opciones
6
7

1

10
11

12

Concepto
Sl
NO
Concepto
La cultura y madurez organizacional

Enfoque y estandarizacion por procesos

Control de actividades para mejoramiento

Aumento en credibilidad y confianza del
cliente

Control y seguimiento de proveedores
Entrega oportuna del producto

Aumento de la rentabilidad

Disminucioén de la variabilidad de los
procesos

Identificacién de soluciones mas innova-
doras en la solucion de problemas

Establecimiento de metas de desempefio
mas retantes

Motivacion del personal a trabajar bajo
un mismo objetivo

Importancia del cliente en la toma de
decisiones

Ponderacion
1
0

Ponderacion
0,8
0,6
04

0,4
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2
0,2

0,2

0,2
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Fecha en que obtuvo la certificacion el SGC.

Opciones Concepto Ponderacion
a 8o mas afos 0,6
b De 4 a 8 afos 0,2
¢ De 1a4 afios 0,2
d  Menos de un afio 0
e | NS/NR 0
M a 8 0 mas afos M b De 4 a 8 afios mcDela4afnos

m d Menos de un afio m e NS/NR

0%/_ 0%




Impacto en los clientes.

Opciones Concepto Ponderacion

1 Cumplimiento de estandares de calidad 04
exigidos por los clientes ’

4 Mejora imagen ante el cliente 0,4

2 Mejora en las formas de comunicacion 0,2
Disponibilidad de productos de buena

3 . 0,2
calidad

5 Confiabilidad ante el cliente 0,2

6 Cumplimiento de requerimiento de certi- 02
ficacion ’

7 Referente para definir normas regulado- 02

ras del mercado

0,4

0,2

.

Cumplimiento de estandares
de calidad exigidos por los
& Mejora imagen ante el cliente
Mejora en las formas de
comunicacion
Disponibilidad de productos
de buena calidad
Confiabilidad ante el cliente
Cumplimiento de
requerimiento de certificacion
Referente para definir normas
reguladoras del mercado

N
w
wv
(o)}
~




Variacién del nimero de clientes.

Opciones
a
b

Cc

Concepto
Ha aumentado

No sabe
Se ha mantenido

Ha disminuido

M a3 Ha aumentado

i b Se ha mantenido

0%

Ponderacion
0,4
0,4
0,2
0

B d No sabe

M c Ha disminuido




Impacto en competencias del talento humano.

Opciones

Concepto

Programa de capacitacion y entrena-
miento para desarrollar personal mas
idoneo

Ha mejorado el proceso de induccion de
nuevos colaboradores

Mejora el manual de funciones de la
organizacion

Mejora el proceso de seguimiento al
desempefio de los colaboradores

No se identifica un desarrollo claro de
competencias

Se establece programa de desarrollo de
competencias con perfiles deseados

Ha permitido una definicion mas ajustada
del proceso y sus responsables

Formar auditores internos que apoyan la
mejora continua

Ponderacion

0,6

0,2

0,2

0,2

0,2

0,2

0,2

0,2
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0,6
0,5
0,4
0,3
0,2
0,1

Ponderacion
0,8
0,2

Concepto

a Ha mejorado

¢ Ha desmejorado

b Se ha mantenido igual
d  No sabe

Impacto en el clima organizacional.
Opciones



M a Ha mejorado
B c Ha desmejorado
M b Se ha mantenido igual

Oiy"/_ 0%

Disponibilidad de productos y servicios.

Opciones
1

4

Concepto

Entrega oportuna de los productos segun
requerimientos

Identificacion de oportunidades de mejora

Se ha mejorado la prestacion de servi-
cios a los diferentes tipos de clientes

Apertura de nuevos mercados

No ha tenido impacto

Me jora en la estandarizacion de activi-
dades

Ponderacion
0,4
0,4
0,4

0,2
0,2

0,2
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Disponibilidad de productos y servicios en el cliente.

Ponderacion

Concepto

Opciones

0,8
0,2

a Haaumentado

b Se ha mantenido

¢ Ha disminuido

d No sabe



M a Ha aumentado

B b Se ha mantenido  ®mc Ha disminuido  ®md No sabe

0% 0%

Cumplimiento y satisfaccion de compromisos con el cliente.

Opciones

2

Concepto

Mejor conocimiento de necesidades del
cliente

Mejora la satisfaccion de clientes
Disminucion de PQR’s

No responde

Mejora el cumplimiento de objetivos de
calidad y disposicion

Supera los criterios de calidad exigidos
por la regulacion

Mejora tiempos de respuesta y reduce
indisponibilidad

Fortalece canales de comunicacion

Ponderacion
0,4

0,2
0,2
0,2

0,2

0,2

0,2

0,2
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Impacto en satisfaccion de clientes

Ponderacion

Concepto

Opciones

- O O O

a Haaumentado

b  Se ha mantenido
¢ Ha disminuido

d  No sabe



M a Ha aumentado

0%

M b Se ha mantenido 1 ¢ Ha disminuido ® d No sabe

0%

0%

Impacto en el crecimiento econémico de la empresa.

Opciones
1

2
3
4

Concepto
Paso de empresa pequefa a mediana

Crecimiento en personal
Crecimiento en ventas

Se reduce incertidumbre

Se logra incremento de indices de ges-
tion

No Responde

Esta articulado al PEC y contribuye al
CMI

Crecimiento en usuarios y contratos
suscritos

Ponderacion
0,2
0,2
0,2
0,2

0,2
0,2

0,2

0,2
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Impacto en el Ebitda.

Ponderacion

Concepto

Opciones

0,6
0,4

d NS/NR

a Haaumentado

b Se ha mantenido

¢ Ha disminuido



md NS/NR M a Ha aumentado i b Se ha mantenido M c Ha disminuido

0% 0%

Impacto en las PQR’s.

Opciones Concepto Ponderacion
¢ Ha disminuido

a Haaumentado

b Se ha mantenido

o O O -

d NS/NR



M ¢ Ha disminuido M a Ha aumentado = b Se ha mantenido md NS/NR

0%

0%

Solo tres expresan un porcentaje de incremento que en promedio es
13,3%.

Participacion de mercado.

Opciones Concepto Ponderacion
a Ha aumentado 0,6
b Se ha mantenido 0,4
¢ Ha disminuido 0

d NS/NR 0



M a Ha aumentado M b Se ha mantenido m c Ha disminuido md NS/NR

0% 0%

Eficacia de los procesos organizacionales.

Opciones Concepto Ponderacion
a Ha aumentado 1
b  Se ha mantenido 0
¢ Ha disminuido 0
d NS/NR 0



®a Haaumentado mb Se hamantenido  mcHadisminuido mdNS/NR

0%

Cumplimiento de las propuestas comerciales.

Opciones Concepto Ponderacion
a Ha aumentado 0,6
b Se ha mantenido 0,2
d No sabe 0,2

¢ Ha disminuido 0



M a Ha aumentado

M b Se ha mantenido = d No sabe M c Ha disminuido

0%

Cumplimiento de presupuesto de ventas.

Opciones
a
d

b

Concepto
Ha aumentado
NS/NR

Se ha mantenido

Ha disminuido

Ponderacion
0,6
0,4
0
0



M a Ha aumentado md NS/NR = b Se ha mantenido

0% 0%

M ¢ Ha disminuido

Valor de los costos y gastos de la empresa.

Opciones Concepto
a Haaumentado
d No sabe

¢ Ha disminuido

b Se ha mantenido

Ponderacion
0,4
0,4
0,2
0



M a Ha aumentado m d No sabe M ¢ Ha disminuido M b Se ha mantenido

0%

Eficacia de los procesos de seleccion, formacién y desarrollo.

Opciones Concepto Ponderacion
a Ha aumentado 0,8
b Se ha mantenido 0,2
¢ Ha disminuido 0

d No sabe 0



M a Ha aumentado M b Se ha mantenido M ¢ Ha disminuido md No sabe

0%_, 0%
v

Obtencion de objetivos organizaciones.

Opciones Concepto Ponderacion
a Ha aumentado 1
b  Se ha mantenido 0
¢ Ha disminuido 0
d No sabe 0



M a Ha aumentado ® b Se ha mantenido W c Ha disminuido m d No sabe

0%

0%

Disponibilidad de la plataforma tecnolégica.

Opciones Concepto Ponderacion
a Ha aumentado 1
b  Se ha mantenido 0
¢ Ha disminuido 0
d No sabe 0



M a Ha aumentado ® b Se ha mantenido W ¢ Ha disminuido m d No sabe

0%

0%

Eficacia de los procesos de manto de planta fisica y costo.

Opciones Concepto Ponderacion
a Ha aumentado 0,6
b  Se ha mantenido 0,2
d  No sabe 0,2

¢ Ha disminuido 0



M a Ha aumentado H b Se ha mantenido = d No sabe M c Ha disminuido

0%

Eficacia del SGC.

Opciones Concepto Ponderacion
a Ha aumentado 1

b Se ha mantenido

¢ Ha disminuido

o O o

d No sabe



® a Ha aumentado

| b Se ha mantenido ™ c Ha disminuido m d No sabe

0%

Eficacia de la seguridad de los bienes y equipos.

Opciones
a
b

Cc

Concepto
Ha aumentado

Se ha mantenido
Ha disminuido

No sabe

Ponderacion
0,6
0,4
0
0



M a2 Ha aumentado M b Se ha mantenido ¢ Ha disminuido md No sabe

0% 0%

Las propuestas de innovaciéon y nuevos desarrollos.

Opciones Concepto Ponderacion
a Haaumentado 0,8
b  Se ha mantenido 0,2
¢ Ha disminuido 0

d No sabe 0



M a Ha aumentado

M b Se ha mantenido ¢ Ha disminuido md No sabe

0% 0%

Propuestas para hacer mas eficaz y eficiente el SGC.

Opciones

1

Concepto

Mayor compromiso de la alta direccion
para motivacién hacia la calidad

Analizar informacion y tomar decisiones
mas rapidas

Generar equipo de trabajo y presupuesto
para la gestion de la calidad e innovacion

Programa de cambio de cultura sobre la
importancia del SGC en el diaa diay la
gestion preventiva

Empoderar a todo el personal para que
se conviertan en lideres y gestores de la
calidad

Ponderacion

0,2

0,2

0,2

0,2

0,2



0,2
0,15
0,1

0,05

Mayor
compromiso
de la alta
direccién
para
motivacion
hacia la
calidad

Analizar
informacioén
y tomar
decisiones
mas rapidas

Generar
equipo de
trabajoy
presupuesto
para la
gestidn de la
calidad e
innovacion

Programa de
cambio de
cultura sobre
la
importancia
del SGCen el
diaadiayla
gestion
preventiva

4

Empoderar a
todo el
personal

para que se

conviertan

en lideresy

gestores de
la calidad




Rentabilidad
sobre ventas

Rentabilidad
operativa

Rentabilidad
bruta

Concepto

Rentabilidad
sobre ventas

Rentabilidad
operativa

Rentabilidad
bruta

3,18%

-2,1%

22,17%

Ao 1

35%

38%

62%

Rentabilidad
sobre ventas

Rentabilidad
operativa

Rentabiliodad
bruta

37,37%

54,16%

84,24%

2007

-5,59%

-6,68%

18,63%

Ano 2

14%

18%

32%

2007

52,65%

62,70%

81,28%

2008

-1,68%

-1,01%

18,66%

Ano 3

-3366%

-3973%

-1547%

2008

57,81%

78,45%

89,81%

2009

3,20%

5,03%

19,97%

Ano 4

55%

33%

50%

2009

46,05%

63,05%

81,99%

2010

3,48%

5,10%

20,05%

Ano 5

122%

7%

30%

2010

43,26%

58,81%

73,26%



_ 2006 2007 2008 2009 2010

Renablidad | . 89s% -13368% 11653% 442,11%
53252332."*‘" 17,28% -158,10% -13,56% -3594%
Rentabiliodad 27,32% -6827% 22,65%  28,20%
BPR . BPR . BPR o
Benchmark 64,29% Benchmark 54,75% e 79,78%

62,22%
80,00%

92,66%
95,87%

46,67% 77,06%

87,78% 94,05%

68,89% 39,82% 95,87%

77,78% 21,72% 93,58%

BPR . .

Benchmark 75,44% Inicador Valor
71,77% 76%
96,43% 87%
38,48% 49%
99,65% 84%
10,14% 54%

51,11% 61%




Misién
"Contribuir a la formacién integral de la persona y estimular

su aptitud emprendedora, de tal forma que su accién coadyuve
al desarrollo econémico y social de los pueblos”.

Vision
"Ser lider en la formacién de profesionales,
reconocidos por su espiritu empresarial"”.

Carrera 11 No. 78-47 Bogota D.C.
Telefono: 5936464 Ext. 1469 - 1455
Bogota D.C. - Colombia - Sur América



