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Resumen

Este articulo consistié en la revision documental de la implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad —
SGC a través de la norma ISO 9001 de 2015 en las empresas en Colombia; ya que el evidente crecimiento de las
organizaciones del sector industrial las convierte en un blanco potencial para llevar acabo la implementacién de todo tipo
de herramientas que contribuyan a la eficiencia de los procesos y procedimientos para optimizar los productos y servicios
que se ofrecen al cliente. El tipo de estudio fue descriptivo, debido a que se realiz6 una descripciéon de un SGC para
después establecer el impacto que este tendria en las empresas nacionales. Del mismo modo, el anilisis de como la
optimizacion de calidad brinda los aportes que se requieren en el disefio de técnicas y mecanismos de implementacion
para seguimiento y control de procesos con base en datos utiles para la disminucién de costos y de tiempos y mejora de
calidad de vida del personal. Por dltimo, se lleva a cabo una breve resefia de lo que trata la norma ISO 9001:2015 y los
instrumentos que desde el enfoque de la Calidad se pudieran aplicar con el objeto de asegurar el éxito y sostenibilidad de
un SGC en una compafifa ya sea de bienes o servicios.

Palabras Clave: Analisis; Evaluacién; Implementacién; Medicién; Mejora de la calidad; Sistema de Gestién de Calidad;
Seguimiento.

Abstract

This article consisted of the documentary review of the implementation of a Quality Management System through
the ISO 9001 standard of 2015 in companies in Colombia; since the evident growth of the organizations of the industrial
sector, makes them a potential target to carry out the implementation of all kinds of tools that contribute to the efficiency
of the processes and procedures to optimize the products and services offered to the client. The type of study was
descriptive, due to the fact that a description of an Integral Management System was carried out to later establish the
impact it would have on national companies. In the same way, the analysis of how the optimization of quality provides
the contributions that are required in the design of techniques and mechanisms of implementation for monitoring and
control of processes based on useful data for the reduction of costs and times and improvement of quality of staff life
Finally, a brief review of what ISO 9001: 2015 is about and the instruments that from the Quality approach could be
applied in order to ensure the success and sustainability of a QMS in a company is carried out either of goods or services.

Keywords: Analysis; Implementation Evaluation; Measurement; Quality improvement; Quality management system;
Tracing



INTRODUCCION

En el afio 2015 la norma ISO, ha reportado la nueva version, la cual determina las exigencias documentales para la
implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad — SGS que puede ser aplicado a todo tipo de empresas. Dicha
norma se fundamenta en un conjunto de principios de Gestién de Calidad - GC, circunscribiendo un adecuado enfoque
al cliente, la fomentacion y la inclusion de la alta direccion, el direccionamiento de procesos y el mejoramiento continuo.
La utilizacion ISO 9001: 2015 permite dar garantia a los clientes para que adquieran productos durables y de buena
calidad y servicios, del mismo modo que trae consigo muchas ventajas para la organizacién (Cruz, et. al., 2016).

Vale la pena resaltar que la norma ISO 9001:2015 no busca la exigencia de criterios y medidas excesivamente
taxativas a las organizaciones para certificarse, sino que propende por determinar unas bases soélidas y un marco
normativo adecuado para que tanto las compafifas que desean la certificacién como sus clientes sean quienes definan las
exigencias de calidad que mejor se adaptan.

No obstante, la actividad organizacional conlleva a otros impactos relacionados con salud y seguridad en el trabajo,
ambiente laboral y calidad en productos y servicios. Cruz, et al (2018) advierte que con frecuencia los SGC y
normatividad estin centrados en cumplir a cabalidad con la documentacién, se adoptan y controlan de modo separado,
sin tener en cuenta la interactuacién que entre ellos existe. Sin embargo, se produce una transformaciéon que ayuda
visualizarlas e identificarlas mds alld del acatamiento de las exigencias de un SGC, asunto que da paso a la caracterizacion
de otros componentes que podtian incorporarse en los procesos de GC de la empresa, procurando con ello tener
perspectivas de mecanismos separados.

Asi las cosas, este trabajo contiene el desarrollo de una investigacién enfocada en una revisién de articulos con
relacién a la norma ISO 9001 versién 2015, y su incidencia y aplicacion por parte del sector industrial en Colombia. Se
hace como planteamiento el anilisis critico sobre la implementacién de dicha norma para una adecuada toma de
decisiones en el desarrollo de los procesos y procedimientos, que les proporciona a las empresas una mejor gestiéon de la
calidad y que a su vez refleja una buena produccién y bienestar de todos los miembros a la que a ellas pertenecen.

Este documento se justifica porque con la informacién obtenida se determinaron los factores que caracterizan y
definen la GC en el proceso de productos y servicios de las empresas en Colombia. También se pretende dar
cumplimento al requerimiento académico por parte de la universidad Santiago de Cali, para obtener el titulo de Ingeniero
Industrial. Por dltimo, se presentan unas conclusiones y recomendaciones generales como resultado de la investigacion.
Adicionalmente, se muestran en forma breve y detallada, las fuentes bibliograficas utilizadas.

1. Sistema de Gestion de Calidad (SGC) ISO 9001:2015

De acuerdo a lo planteado por la Escuela Europea de Excelencia (2016) los principios para la GC que la ISO
9001:2015 determina como base del SGC, son el cimiento sobre el que se apoya la implementacién de los mismos en las
compafifas, la cual les permite suplir los requerimientos de sus clientes, al brindar productos y servicios que se adecuen a
las preferencias de éstos. Ademds, estas bases, consideran el proceso que experimentan las solicitudes de los clientes con
la finalidad de adaptarse y conservar la satisfaccion de los mismos. Tales principios son los siguientes:

a) Perspectiva sistémica de la calidad
La aplicacién de la calidad mediante el SGC permite a la empresa:

e Examinar los requerimientos de los clientes.
e Describir la serie de procesos que permiten que los productos — servicios sean adecuados.
e Inspeccionar dichos procesos.

También, vale la pena destacar que la implantaciéon de un SGC brinda confianza a los clientes y otras partes interesadas de
la compafiia.



b) Perspectiva con base en procesos

El segundo de los principios para la GC es el denominado “enfoque con base en procesos” (Escuela Europea de
Excelencia, 2016, p. 1). Este concepto encierra una serie de acciones con las que se identifican y gestionan de modo
sistematico todos los procesos correspondientes y sus interacciones, ayudando a través de ello que la compafiia pueda
operar mas eficazmente.

¢) Politica y finalidades de la calidad

La politica y finalidades de calidad subrayan el direccionamiento de la empresa y éstas deben ser acordes,
evaluables y permanentes con la politica de calidad. Ademas, van encaminadas con los objetivos corporativos de la
empresa y el alcance de los mismos los cuales aportaran positivamente en el éxito de la compaiifa.

d) Desempefio de las directivas

A través de la aplicacion del liderazgo de acuerdo a las exigencias que ISO 9001:2015 define para los SGC, las
directivas de encargarse de:

e Conseguir que los colaboradores de la compafifa participen en el SGC.
e  Garantizar un adecuado funcionamiento del SGC.

e) Importancia de los requisitos

Los requisitos cumplen ademas un rol muy importante en el marco de la GC, debido a que gracias a ella se puede
transmitir los planes y estabilidad de las acciones. Por tal razén, el acto de documentar no se debe tomar como un
objetivo en si, sino como un acto mediante el cual la compafia obtiene valor.

f) Valoraciéon de los SGC

Los SGC pueden ser valorados por medio de auditorias, estudios o autoevaluaciones. Para la valoracién de los
mismos, son cuatro los interrogantes basicos que se deben responder:

e  Sise ha reconocido y determinado adecuadamente el proceso.

e  Sise han definido las responsabilidades.

e Silos colaboradores tienen asignadas adecuadamente las competencias.
e Sila operacion es adecuada para alcanzar los resultados esperados.

f) Mejoramiento continuo

Para el logro del mejoramiento continuo, la compafifa debe:

Examinar la actual situacién.
Identificar la oportunidad de mejoramiento.

Descubrir alternativas distintas para alcanzar las metas.

Seleccionar entre dichas opciones.

e Implementarlas.

e Llevar a cabo la adecuada valoracién de los resultados.
e Realizar los cambios que se requieren.

A los efectos de este, un sistema de gestion, lo define Flérez (2013) como una serie interrelacionada de aspectos
“(como procedimientos, instrucciones, formatos y elementos similares)” (p. 27), con los que la empresa planea, realiza y
controla acciones especificas vinculadas con los objetivos que desean lograr.
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Por otro lado, desde que se cre6 la norma ISO — 9001, ha tenido una muy buena aceptacién en las organizaciones
globalmente, a tal punto que ha sido implementada por todo tipo de empresas y sectores, (Benzaquen, 2018). El principal
objetivo de este estandar normativo es apoyar y promocionar buenas pricticas en lo que concierne al control de la
calidad en productos y servicios mediante una gestioén sistematica y estructurada. Sin embargo, para todas las grandes y
pequefias empresas que de manera voluntaria tomen la decisiéon de su SGC, en fundamento de la norma ISO 9001 de
2015, tiene también, implicaciones estratégicas y competitivas, puesto que se utiliza para que una organizaciéon pueda
garantizar a las partes comprometidas un sistema de gestion de la calidad apropiado (Castro y Rodriguez, 2017).

En referencia a la clasificacion anterior, Rojas (2017) arguye que la norma ISO 9001 ha determinado lineamientos
precisos respecto al rumbo de las organizaciones, clientes y proveedores, implantando que es lo que desea trabajar a partir
de dichos estandares. Las responsabilidades referentes a cada proceso ya han establecido de modo eficaz y eficiente una
medicion cuantitativa y cualitativa, por tal razén, la ISO 9001 ha determinado patrones que facilmente se pueden aplicar
la conservacion archivistica, y por ende al mejoramiento continuo.

Escamilla y Hoyos (2012) refuerzan esta idea al expresar que el mejoramiento continuo, la determinacién de los
procesos o el registro estadistico de la calidad, representan aspectos importantes en el éxito de la implantacién del SGC.
No esta demds seflalar que cada empresa tiene aspectos que marcan diferencia en relacion a las demas, asuntos inherentes
al proceder de la aplicabilidad de esta norma.

En efecto, plantea Diaz, ez al (2017) que esta norma ha tenido un desarrollo de grandes proporciones a partir de su
primera edicién, a razén de que las normas estan sujetas a un proceso de revision para ser reformadas con base en las
continuas transformaciones del mercado vy, por tal razon, el aparecimiento de nuevos requerimientos del mismo.

Segin Alfonso y Soto (2017) la norma ISO 9001 estd conformada por tres elementos primordiales que se requieren
para el debate de lo que la evaluacién del desempefio tiene que llevar acabo en el SGC que son: “seguimiento, medicién,
analisis y evaluacion, Auditorfa Interna y Revision por la direccién” (P. 24).

La version de la norma ISO 9001:2015 mantiene la perspectiva de procesos establecidos a partir de la version del
afio 2000, se adaptan aspectos de cumplimiento dentro del SGC como lo son la planificacién estratégica, la gestion del
riesgo y el seguimiento seguro de las actividades llevadas a cabo para el control e identificacién de oportunidades (Alzate,
2017).

“Durante mas de 20 afios, la Organizacion Internacional de Normalizaciéon (ISO) ha llevado a cabo regularmente
una encuesta que estd diseflada para proporcionar una visiéon de la adopcién mundial de los estindares del sistema de
gestién de ISO” (ISO 9001, 2015, p. 2).

Hsta Norma Internacional esta fundamentada en los principios de gestion de la calidad consagrados en la ISO
9000. Los lineamientos conciernen una manifestacion de cada principio, una justificacion de por qué estos principios son
significativos para la compafifa: “- orientacién al cliente; - liderazgo; - compromiso de las personas; - enfoque basado en
procesos; - mejora; - toma de decisiones basada en la evidencia” (National Standard Authority Of Ireland — NSAI, 2015,
p-7).

Para Wilson y Campbell (2016) los SGC de la ISO 9001: 2015 obligan a las empresas a tener en cuenta el rol que
desempefia el conocimiento organizativo como un recurso. La finalidad de este documento es vincular de modo
sistematico las bases clave de la gestién del conocimiento con los siete principios de gestion de la calidad de dicha norma.

Segin Caicedo (2017) la norma ISO 9001:2015 es un modelo fundamentado en procesos, conformada por ocho
capitulos, con enfoque preventivo que se resalta con la nueva concepcion de Gestion del Riesgo. Esta norma permite
reconocer los riesgos dentro de una organizacién y llevar a cabo actuaciones para evitar que se produzcan; persiguiendo la
conformidad de productos o servicios y la satisfaccion del cliente.

Segun Kennedy (2016) la norma ISO 9001 fue examinada en 2015 para ponetrla al dia con los requerimientos de las
compafifas modernas y ofrecer mas valor agregado. Esta basada en la estructura de alto nivel, que es un contexto comuin
para todas las nuevas normas del sistema de gestién. Esto permite conservar la coherencia, alinear multiples estandares
del SGC, brindar subclausulas que coinciden el orden de nivel superior y aplicar un disefio comun en todos los
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estandares. Ayuda a las empresas la implementaciéon de su SGC en los procesos empresariales, la eficiencia y la
participacion de la alta gerencia.

Para Narviez (2016) la norma ISO 9001:2015 — SGC — Requisitos, es disefiada por la Organizacién Internacional
de Estandarizacién (ISO), su implementacion y aplicacién esta dirigida tanto a empresas publicas como privadas. Su
adaptacién conlleva a ordenar y controlar todas las acciones que pueden afectar los productos y servicios enfocados para
el cliente.

Conjuntamente a la normativa legal que por su naturaleza deben aplicar las empresas, como parte de su
responsabilidad social, del mismo modo, deben adoptar dentro de sus propésitos el compromiso fundamental de
determinar contextos controlados para el manejo de aspectos esenciales para su funcionamiento como el aseguramiento

de la calidad.

Las empresas de la industria colombiana tienen un compromiso con la certificacion de sus SGC. Desde esta
perspectiva, la norma ISO 9001 de 2015, se describe como el derrotero para la implementacién de acciones, que
conlleven eficazmente a la generacién de una cultura de autoevaluacién para conocer las fallas en sus procesos
productivos, determinar los mecanismos para disminuitlos o controlarlos y llevar a cabo un seguimiento con propositos
de mejoramiento continuo.

2. Limitaciones y retos: implementacion de la ISO 9001:2015
2.1. Limitaciones.

Dadas las condiciones que anteceden, Nenadal (2016) reitera que al consultar el documento detalladamente, se
pueden detectar algunas pautas que se deben tener en cuenta, debido a que pueden influir de forma negativa en la
aplicacién practica o la evaluacién del SGC frente a la norma ISO 9001: 2015:

a) Maneja los términos “Adecuacién”, “Idoneidad” "Efectividad" o "Rendimiento" de modo deliberado sin dar una
explicacién clara de dichos términos con respecto a la SGC.

b) No tiene vinculo con las relaciones mutuas entre estos términos desde ningun punto de vista, sin embargo tales
relaciones verdaderamente existen y desempefian un rol importante en la practica.

¢) No tiene en cuenta el término “eficiencia” vinculado con el SGC aunque la caracteristica de dicho sistema debe ser
vital.

d) Estas tres deficiencias pueden conllevar a diversas interpretaciones o malentendidos de todos estos términos desde la
perspectiva de calidad por parte de auditores internos y externos.

En contraste, Fonseca (2015) cree que en cuanto a los riesgos existentes, no deberfa haber preocupacién por la
implementacién de la norma ISO 9001: 2015, ya que esta no es una fuente importante de problemas para las empresas
certificadas.

De manera semejante, Pereira, ¢z a/. (2016) opinan que la implantaciéon de SGC puede ayudar al mejoramiento de
los resultados de las compafifas. Aunque, no todas las organizaciones han derivado los beneficios de la implementacién
de un SGC. De hecho, la practica de un sinnumero de empresas evidencia que, cuando implementan la ISO 9001, lo
hacen sin adquirir gran compromiso, debido a que tunicamente les interesa ser premiados con la certificacion
indiferentemente si cumplen o no con sus requisitos. Como resultado, algunas empresas aplican los requisitos de la
norma de calidad superficialmente. De este modo, y por tal razén, no sacan provecho a todos sus beneficios.

Debido a que no se lograron encontrar estudios de casos practicos donde se evidencie que las limitaciones que
contiene la norma, al momento de ser implementada y luego tratar de ponerla en practica de manera satisfactoria, sin que
prime las conveniencias de su aplicacion de cada organizaciéon y el modo deliberado que la misma ISO 9001:2015,
permite por su imperfeccion o alcance normativo, estén plasmadas en los archivos o bibliotecas virtuales que puedan


https://www.redalyc.org/jatsRepo/290/29055967003/html/index.html#redalyc_29055967003_ref15

servir como referencias académicas, no se pudo dar fe, desde el punto de vista negativo, por decitlo de algin modo, de lo
que sucede al interior de las empresas una vez ésta haya sido adaptada.

2.2. Retos en la industria colombiana

Diariamente, los diversos mercados que ponen a funcionar la industria en Colombia traen consigo desafios para las
empresas que propenden por suplir los requerimientos de sus clientes. Son cada vez mas las compafifas que se ven en la
obligacién de buscar alternativas estratégicas que permitan una solucién a tales retos (Garzén, 2017).

La norma ISO 9001:2015, trae consigo varios retos que pueden surgir en el transcurso de su adaptacion de esta
manera:

a) Surgen distintos puntos de vista entre el equipo de trabajo respecto al sistema de gestién de calidad implementado.

b) Conseguir que los colaboradores participen de la implementacién desde el primer dia para asegurar de esta manera el
compromiso en la misma en el largo plazo.

¢) Obtener un verdadero liderazgo por parte de los directivos.
d) Prevenir toda clase de comentarios negativos a la hora de la implementacion.
¢) Lograr que se destinen los recursos que se necesitan para la implementacién.

f) Cerciorarse del seguimiento y control para el cumplimiento de la implementacién (Escuela Europea de Excelencia,
2016).

Desde esta perspectiva, Cubides y Caicedo (2017), plantean que actualmente todas las empresas necesitan
garantizar el cumplimiento de las exigencias inherentes de sus productos y servicios para suplir, asegurar y extender sus
mercados, pero, también, requieren garantizar el bienestar de todos aquellos que participan en los distintos procesos de la
organizaciéon. Del mismo modo, las compafifas necesitan reacomodar su estructura frente a la nuevas normas y leyes que
surgen, igualmente garantizar la optimizacién en la utilizacién de los recursos, de manera que no se ocasionen
traumatismos financieros o administrativos que afecten el bienestar de las mismas y en cambio formen una dinamica de
productividad en sus operaciones, esto garantiza en gran medida la sostenibilidad financiera, ambiental y social.

Martinez, et. al. (2018) explican que el volumen de Pymes colombianas certificadas es bastante limitado comparado
con las grandes superficies, insinuando esta problemadtica por la escasa cultura de calidad “(tiempo, responsabilidad,
liderazgo, motivacion, resistencia al cambio)” (p. 217), tanto en la alta direccién como en los clientes y proveedores, los
escasos recursos econdémicos para el financiamiento de una de las fases del proceso, la incompetencia que prevalece en
cuanto a la ISO 9001:2015 en las organizaciones, falta de participacién y escaso nivel educativo del recurso humano y en
tecnologfa. Sin embargo de que la certificacién, por si sola, no asegura un producto o servicio de calidad, garantiza que
una compafiia realizard un conjunto de acciones que inspeccionaran la calidad, conllevando de cierto modo al éxito en el
mercado en el cual opera; no obstante, si los empresarios sencillamente tienen en cuenta las presiones externas para lograr
certificarse, pueden afrontar el SGC como un objetivo primordial indistintamente de la razén de ser de la funcién de la
compafifa, asumiendo una perspectiva minimalista, y obteniendo de este modo un rendimiento interno limitado.

Por todo esto, certificarse en ISO 9001:2015 puede ser tenido en cuenta, ademds de un reto, una estrategia de las
compafifas en atencién a la incertidumbre de la alta direccién en la Pymes colombianas por querer promover su
formacién empresarial, definiendo nuevos mecanismos para permanecer en el mercado, sin dejar a un lado los costos de
produccién, y la ocurrencia de la estimulacion del talento humano, para de esta manera obtener la satisfaccion y
retroalimentacién de los colaboradores y consumidores; mecanismos que obedecen a la situacién de las organizaciones en
el sector industrial de Colombia, que con base en los expresado por los autores citados, durante los afios 2008-2012 no



han generado valor, demostrado por el comportamiento de los retornos sobre los activos — “ROA™!, retornos sobre el
capital propio — “ROE2 y valor econémico agregado — “EVA”3, (Martinez, 2018, p. 217).

En otro orden de ideas, Fonseca y Dominguez (2016) sostienen que la entidad certificadora debe detectar que la
empresa aspirante tiene competencia, gestién y personal y que es imparcial y libre de conflictos de intereses. A ese fin, los
organismos acreditadores auditan.

Por ultimo, Fontalvo y De la Hoz (2018) dicen que, el nuevo formato de la norma ISO 9001:2015 viene con
cambios representativos para producir impacto y resultados tanto en las empresas como en los clientes, resaltando interés
en el analisis de contexto, la planeacion estratégica, la gestiéon del cambio y la gestién del riesgo de modo especial, con lo
cual se pretende que las compafifas colombianas contextualicen el riesgo en la planeacion, implantacién, mantenimiento y
mejoramiento del sistema.

3. Beneficios de la implementacion SGC en Colombia

Cardona (2013) sefiala que en cuanto a los beneficios de la implementacion, algunas organizaciones lo que quieren
es adquirir una certificacién con la idea de realzar su imagen institucional, debido a que una vez obtenida, generan mas
fidelizacién en sus clientes lo que conlleva al mejoramiento de la calidad en productos - servicios; esto a razén de que el
cliente actual es mds exigente y sus tendencias han aumentado por la modernidad y globalizacién.

Por medio de la implantacién de la ISO 9001:2015, la empresa ensefia al colaborador que es necesario futurizarse
porque el mercado es variante y que habra siempre sugerencias que conlleven al mejoramiento en términos generales.
Ademas, contribuye a la mejora del clima organizacional, minimizando la sobrecarga laboral e incrementando la
productividad (Escuela Europea de Excelencia, 2017).

Por otro lado, los clientes tienden a utilizar a las organizaciones que estan acreditadas porque de esta manera se
sienten mas confiados al saber que el proveedor elegido cuenta con un buen SGC. No obstante, atirma Osortio, ¢z al.
(2016) que a partir de los inicios del desarrollo de los SGC, ha habido la incertidumbre en cuanto a las ventajas que para
las empresas significan tales sistemas. En gran parte de trabajos existentes, el beneficio es pretendido desde un solo
indicador, generalmente, de caracter econémico; pero la verdad es que un SGC con base en la norma ISO 9001:2015
implica todas las areas de la empresa y, por ende, el beneficio que este sistema constituye para la organizacién debe cubrir
multiples aspectos.

A este prop6sito, Djofack (2012) opina que este asunto obvio de la visién econémica de los empresarios en
Colombia, no es otra que la de considerar que cualquier cosa que no les represente beneficio, es un gasto que no estin
dispuestos a llevar a cabo; aunque en materia de pensamiento cualquier certificacién en sistemas de calidad constituye en
el largo plazo una inmejorable inversion.

Por su parte, Currea y Duarte (2016) sugieren que la comprensiéon y gestion de los procesos catalogados como un
sistema aporta a la eficacia y eficiencia de la compafifa en el alcance de sus metas. Esta perspectiva permite a la empresa
controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de tal manera que se pueda mejorar el
desempefio general de la organizacion.

Con estos fundamentos, se genera la inquietud de qué modo se aplica la norma técnica ISO 9001 de 2015, para los
procesos y procedimientos productivos y servicios de la industria en Colombia y conocer aspectos inherentes a la norma
en cuanto al cumplimiento por parte de las empresas; teniendo en cuenta que el aseguramiento de la calidad en general,
ha adquirido gran importancia en el escenario nacional e internacional de los mercados.

En este sentido, asf como la calidad no es un aspecto que las organizaciones obtienen por casualidad sino como
producto de un proceso planificado de gestién, éstas ademas sufren riesgos de distintos tipos que pueden llegar a

! Por sus siglas en inglés de rezurn on assests.
2 Por sus siglas en inglés de return on equity.
3 Por sus siglas en inglés economic value added.



materializarse y amenazar la sostenibilidad de la compafia, como son los riesgos por ejemplo. Segtin Ariza y Flechas
(2018) se genera riesgo cuando existe la posibilidad de que un evento negativo pueda suceder o que algo positivo no
suceda; la ventaja de una compafifa es que sepa claramente de los riesgos de manera oportuna y tenga la capacidad para
asumitlos. De acuerdo a los autores citados, el riesgo es un concepto que bien se podria denominar vital, por su relacion
con todo lo que se hace, casi se podria decir que no existe actividad de la vida, de los negocios o de cualquier cosa que se
ocurra, que no implique el término riesgo.

Por su parte, para Estrada (2017) es evidente que el contar con un SGC se puede concebir mayor innovacion y
mayor productividad, considerando que Colombia esta ubicado por debajo de Brasil en volumen de certificaciones ISO
9001:2015, su evolucién ha debido presentarse en las organizaciones nacionales, se muestra que los beneficios pueden ser
cuantificables en aspectos como la disminucién de costos, una mayor competitividad, la generacién de probabilidades de
nuevos mercados en el pafs, reconocimiento de los clientes y la oportunidad de incursionar en mercados externos, ademas
se ensefia que existen evidencias que la certificacion ya sea de los productos o los servicios producen un efecto positivo
en la productividad del sector industrial colombiano, el cual patece desplegarse en contextos innovadores.

Con base en los anteriores planteamientos, se puede afirmar que una certificacion a través de la ISO 9001:2015 sin
lugar a dudas es un mecanismo para el reconocimiento y la generacién de alternativas de mercado para el sector industrial
en Colombia, bien sea mediante una recuperacién del mercado nacional o abriéndose paso a mercados extranjeros, toda
vez que la operacion se lleve a cabo de manera concienzuda. Considerando los mercados de oportunidad, el pafs tiene la
posibilidad de entrar en mercados norteamericanos, europeos o asiaticos, entre otros. Una gran proporcién de
alternativas que las empresas colombianas debe saber aprovechar el sector por medio de los Tratados de Libre Comercio
vigentes.

4. Casos de éxito con la implementacién de la ISO 90001:2015
4.1. Caso practico empresa GRAVIDA S.A.S.

El diagnéstico inicial es que la empresa dentro de la realizacién de sus actividades no estaba cumpliendo con la
mayor parte de las exigencias de sus clientes debido a la desorganizacién en sus procesos y procedimientos, lo que motivéd
a la implementacién de la norma ISO 9001:2015, 1a cual dejé como resultado la creaciéon de politicas corporativas (mision,
visién, objetivos y calidad total), del mismo modo, se realizé6 un mapa de procesos y organigrama que demostré una
mejor  estructura organizacional (Garzén, 2017). Sin embargo, el proyecto tuvo inicialmente como limitantes la
consecucién de instrumentos y recursos necesarios para poder involucrar a todo el equipo de trabajo y asi poder alcanzar
dicho objetivo y hacer de hacer de esta organizacién una entidad que pueda satisfacer los requerimientos y demandas del

sector de la construccién de viviendas.

La empresa GRAVIDA S.A.S., al reunir la documentacién necesaria para la implantacion identifico los riesgos que
pueden afectar los procesos, lo que es algo bueno ya que al detectarlos generé beneficios, como:

a) La administracién adecuada de los recursos para la organizacion.
b) Un mejor control de los riesgos, principalmente los mas representativos.
¢) Permite generar una cultura de acciones preventivas.

El alcance de la implementacion permiti6 la reestructuracion de la compafiia y le brindé los instrumentos que se
requieren para convertirla en una empresa competitiva en el mercado del sector de la construccién de viviendas.

De lo anterior se puede resaltar que al interior de la empresa la alta direccién afirmé encontrar un mejoramiento en
la comunicacién interna, la calidad en la produccion y la ventaja competitiva; en tanto que de modo externo se evidencid
en la mejora y reconocimiento de la imagen corporativa y un incremento en las ventas. Ademds, se destaca que la
certificacién de calidad dejé un impacto muy importante en la internacionalizacién de la compafiia, incrementando en un
20% la posibilidad de la organizacién logre internacionalizarse, (Garzén, 2017).



4.2. Caso practico empresa PRODUCTOS FRUTI-DULCES S.A.

A través del analisis de brechas llevado a cabo en la compafiia, se identificé la falta de planificacién estratégica,
procesos internos, politicas de calidad, y principalmente, satisfaccion del cliente. Con la implementacién de la norma ISO
9001:2015, se establecieron planes de accién que ayudaron al cumplimiento de objetivos y metas. Ademas, se definieron
politicas de calidad, mapa de procesos y petfiles de cargo que facilitaron la toma de decisiones adecuadas, dando paso de
este modo al mejoramiento continuo de los procesos y procedimientos y satisfacciéon del cliente, propendiendo por ser
competitiva en el mercado (Caicedo, 2017).

Las limitaciones que tuvo la empresa al momento de implementar el SGC fue que no contaba con el personal
calificado para llevarla a cabo adecuadamente, el cual tocé desarrollar de manera continua un programa de capacitacion
con la finalidad de que los colaboradores conocieran bien todas las acciones y dinamicas que contiene el proyecto de
implementacién.

Seguidamente se detallan los beneficios que se generaron con el desarrollo de la implementacion del SGC de la
compafifa:

e Cumplimiento de las metas de ventas establecidas para cada afio.
e Estructuracion estratégica para que la compafiia pueda eliminar riesgos y asegure la satisfaccién del cliente.
e Optimizacién de los productos y su caracterizacion.

Por su parte, Caicedo (2017) revela el impacto positivo que tuvo la empresa Productos Frutidulces S.A.S. con la
implementacién y certificacion de la ISO 9001:2015 en la eficacia, produccién, competencia, rentabilidad, el alcance de los
objetivos corporativos y de satisfaccion de clientes a nivel nacional y mercados externos.

No obstante, de que existieron falencias en los métodos de seleccién, vinculacién y estabilidad del personal y el
faltante de beneficios para incentivar a los colaboradores, se demostré como a partir de la implantacién de un SGC
aport6 a que la empresa estableciera y seleccionara las personas idéneas, no solo en nimero, sino ademas con base a sus
capacidades, para la implementacion eficiente del sistema mismo y para el funcionamiento y supervision de sus procesos.

4.3. Caso practico Comercializadora de Ferreteria R.F.C. S.A.S.

Se determiné que con la implementacién de la norma ISO 9001:2015 que realiz6 la empresa, luego de detectar la
necesidad de optimizar su estructura organizacional y, por ende, su gestiéon de calidad, hubo motivacién a la mejora
continua, el cual requirié de la participacién de todo el equipo de trabajo quienes fueron los generadores del cambio y
pieza clave para el éxito del proyecto. El mecanismo de gestién llevado a cabo, ha permitido la toma de decisiones de
manera efectiva debido a que tienen un mejor control de sus procesos internos (Ariza, 2018).

No obstante, las altas evaluaciones de cumplimiento luego de la implantaciéon de SGC, permitié deducir que este
mecanismo facilité a la empresa la definicién de procesos que se requerfan para garantizar una buena comunicacién con
el consumidor, suministrando informacién en cuanto a sus producto - servicios y teniendo en cuenta como algo
fundamental la retroalimentacién del cliente para el proceso de mejoramiento continuo. Dicho proceso de
retroalimentacién le ha facilitado a la empresa estudiar y atender las quejas y reclamos respecto a los productos y servicios
que proporcionan.

Por otro lado, se evidenci6 que el SGC implementado en la empresa ha servido para asegurar la supervision de los
procesos, bienes y servicios proporcionados de manera externa, en el modo en que se llevé a cabo la valoracion de
proveedores o distribuidores para afianzar el cumplimiento de los requerimientos de calidad, controlando el impacto de
producto - servicio y se ha conservado la comunicacién con proveedores o distribuidores respecto a los requisitos.



4.4. Caso practico de una institucion universitaria de educacion superior en Colombia.

En el estudio de caso referenciado, se establecié que a partir de la implementacién de la norma ISO 9001:2015, la
institucién universitaria logré responder a los requerimientos y expectativas de los clientes, siendo congruente con las
exigencias de formacion de los estudiantes para que pueden interactuar y desarrollarse en la sociedad de manera exitosa,
luego de identificar la falta de un sistema de gestién de la calidad desde el punto de vista educativo (Fontalvo, 2018).

En suma, la implantacién del SGC le ha permitido a la institucién universitaria llevar a cabo una adecuada gestion
de las infraestructuras que se requieren para llevar a cabo sus procesos de produccién, administrativos y auxiliares. El
hecho de que la totalidad de los criterios en el aspecto de valoraciéon se cumplieran, demostraron que las auditorias
internas y el control por parte de la alta gerencia han sido adoptadas como instrumentos para detectar la necesidad de
realizar acciones correctivas e identificar alternativas para el mejoramiento continuo de los procesos.

CONCLUSIONES

La implementaciéon de un SGC bajo los parametros de la ISO 9001:2015, requiere de modo indispensable la
utilizacién de la aplicacién de la calidad y obviamente de los instrumentos técnicos estadisticos con la finalidad de realizar
procesos eficientes y no limitarse unicamente en cumplir con exigencias documentales para adquirir de cualquier forma la
certificacién. El estandar de calidad, al conocerse como un aspecto de desarrollo continuo, queda la expectativa para
llevar a cabo futuros estudios e investigaciones respecto a los instrumentos estadisticos y su aplicacién practica de
acuerdo a los {tems que contiene la normativa.

De acuerdo al analisis documental llevado a cabo en este trabajo, se observa que muchos autores que se citaron
proponen unos instrumentos que se requieren para planear y operar los procesos de productos y servicios, tales como: la
evaluacion de desempefio del SGC se dinamiza con la utilizacioén de instrumentos y estandares de calidad, considerando
que la recopilacién, el estudio y valoracién de la informacién se lleve a cabo con base en esquemas y teorias vélidas y
reconocidas, conllevando a una adecuada toma de decisiones.

Se determiné que la competitividad es un asunto importante que cada empresa debe realizar con el objetivo de
mejorar la productividad en su sector industrial, superando la competencia y obteniendo beneficios por ese tipo de
gestion.

En lo tocante a los riesgos, intereses, ventajas o desventajas sobre la norma ISO 9001:2015, se puede concluir,
segin los planteamientos de algunos autores, que la implementaciéon de un SGC no es suficiente para asegurar que una
compafifa incremente su competitividad; para tal fin, sugieren que deben considerar otras alternativas como el buen clima
laboral en la organizacién, propender por la competencia en los procesos, fijar objetivos y alcances para asegurar el
mejoramiento continuo y, por supuesto, el apoyo de los altos directivos de la compafifa.

Para finalizar, en cuanto a los casos de éxito, las empresas referenciadas que llevaron a cabo la implementacion del
SGC, indiferentemente del monto de capital y su actividad econémica, han demostrado un incremento de la
productividad, competitividad, incremento en las ventas y reconocimiento de sus clientes tanto a nivel nacional como en
mercados externos.
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